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Taméan opinnaytetydn tarkoituksena on selvittdd vakuutusyhtié X:n korvauspalveluprosessin
toimivuus ja asiakastyytyvaisyys siihen. Tutkimus kohdistettin  vakuutusyhtid X:n
yritysasiakkaiden = omaisuuskorvauspalveluun.  Tutkimuksen tavoitteena on  selvittda
kyselytutkimuksen avulla palveluprosessin kehitystarpeita ja 16ytdd keinot prosessin
kehittamiseksi niin, ettad asiakastyytyvaisyytta saataisiin parannettua. Toimeksiantajan toiveena
on myds saada selville minkd palvelukanavan kautta asiakkaat toivoisivat saavansa
korvauskasittelyyn liittyvaa asiakaspalvelua, jotta korvauskasittelijéiden
korvauspalvelukayténtda voitaisiin mahdollisesti muuttaa sen mukaan.

Tutkimuksen teoriaosuudessa kaydaan lapi palvelun, arvon, palveluprosessin seka laadun
maaritelmia. Lisaksi tarkastellaan mitd on hyva asiakaspalvelu, miten asiakkaat voivat kokea
palvelun laadun ja miten palveluprosessia parantamalla asiakkaan kokemaa arvoa saadaan
lisattya.

Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisena eli maarallisend kyselytutkimuksena, ja tutkimusaineisto
keratddn sahkoisesti strukturoidulla haastattelulomakkeella. Tutkimuksen empiirisesséd osassa
tuloksia analysoidaan ja tdméan tutkimuksen sek& vakuutusyhtiésséd aikaisemmin tehdyn
asiakastyytyvaisyyspilotin tuloksia verrataan keskenaan.

Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, ettd asiakkaat arvostavat vakuutusyhtié X:n
nopeaa korvauskasittelyd sekd hyvin perusteltuja korvauspaatdksia. Nama taatakseen
vakuutusyhtié X:n tulisi kiinnittdd huomiota korvauskasittelijiden maéaran riittdvyyteen seka
korvauskaytantdohjeistukseen etenkin kiireisind aikoina. Nain asiakkaille turvattaisiin nopea
palvelu ja korvauskasittelijat saisivat kiinnitettyd huomiota riittvat perustelut siséltdvaan
korvauspaatdkseen. Asiakkaiden mielestd mieluisin yhteydenottokanava oli yleisesti ottaen
sama kuin mitéd asiakas oli kayttanyt |ahestyessaan korvauspalvelua. Tama tarkoittaa siis sita,
ettd asiakkaaseen tulisi olla yhteydessa kayttamalla samaa palvelukanavaa, jota asiakas kaytti
vakuutusyhtiotéa |ahestyessaan. Korvauskasittelijdiden tulisi myds huomioida asiakkaiden
erilaisten tarpeet koskien palvelukanavaa ja henkildkohtaisen neuvonnan maaraa.
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THE FUNCTIONALITY OF COMPENSATION
SERVICE PROCESS IN INSURANCE COMPANY X

The aim of this thesis was to study the functionality of the compensation service process in
insurance company X and how satisfied customers are to the process. The study was focused
on compensation process for the property damages of companies. The purpose was to find out
whether the service process needed to be developed, and if it did, what kind of tools and
actions would be needed to increase customer satisfaction. Another aim set by the
commissioner of the thesis was to find out by what means the customers would like to be
contacted.

The theoretical part of the study focuses on the concepts of service, quality, service process
and value. It will also be studied what is considered as a good customer service, how customers
experience service, and how service process can be enhanced to improve the customer’s
experience.

The study was executed as a quantitative survey. The research material was collected from the
customers with an electrically structured questionnaire. In the empirical part, the results of the
survey were analyzed and compared to the customer satisfaction results in a pilot study which
was made earlier in 2015 in the insurance company X.

The results of the study showed that customers value the fast handling of the claims and
compensation decisions that are well made and justified. Thus, the insurance company X
should pay attention to the sufficient number of claims settlers in the department of property
damages of companies, and that instructions given within the department are sufficient
especially in rush seasons. Therefore, the settlers should have time to make well justified
decisions and serve the clients as fast as possible. The results also showed that customers
wanted to be contacted by the same way as they had contacted the insurance company initially.
The claims settler should also take care of the fact that if the customer is for example a private
property manager, he might need more personal help with filing the notice of claim. In that case,
it would be better that the employee contacts the customer by phone.
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Claim handling, customer satisfaction, customer service, insurance company, service process
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1 JOHDANTO

Yksi vakuutusyhtién keskeisimmista toiminnoista on korvauskasittely, joka tuo
asiakkaan lahelle vakuutusyhtiéta ja tulee ajankohtaiseksi vakuutuksenottajan
kohdatessa odottamattoman vahinkotapahtuman. Vakuutuksenottajalle voi sat-
tua vahinko, jonka olemassaolosta han ei ole edes tiennyt tai se on niin yllatta-
va, ettei siihen ole osattu varautua. Taman vuoksi vakuutusyhtién korvauspalve-
luprosessi on tarkeaa rakentaa asiakaslahtdiseksi ja luoda sen avulla asiakkaal-
le arvoa, tehda hanen olonsa luottavaiseksi seka pitdd asiakas tyytyvaisena.

Opinnaytetydn aiheena on vakuutusyhtidé X:n korvauspalveluprosessin laaduk-
kuus ja asiakkaan subjektiivinen kokemus siitd. Opinnaytety6ssa keskitytaan
yritysasiakkaiden omaisuusvakuutusten palveluprosessiin. Opinnaytetydn toi-
meksiantaja on Suomessa vakuutusalalla toimiva vakuutusyhtié X.

Vakuutusyhtién tavoitteena on antaa asiakkaalle vakuutuksen hankinnasta lah-
tien hyva ja miellyttdva kokemus yrityksen toimintatavoista sekd asiakaspalve-
luprosesseista. Yritys pyrkii kehittdmaan asiakaspalveluprosessejaan ja asia-
kaskokemusta tukevia tietojarjestelmidan seka tavoittelee edellakavijan asemaa
Suomen vakuutusalalla. Yhtién yrityspuolen korvauspalveluosastoilla tehtiin
esimerkiksi vuoden 2015 tammikuussa pilottitutkimus, jossa tarkasteltin mah-
dollisuuksia parantaa asiakastyytyvaisyyttd. Tassa tutkimuksessa halutaan tut-
kia laajemmin sitd, mitka tekijat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen ja miten sita
voitaisiin parantaa asiakaspalveluprosesseja kehittamalla.

Opinnaytetydn tavoitteena on selvittdd keinot asiakaspalveluprosessin kehitta-

miseksi niin, etta asiakastyytyvaisyytta saataisiin parannettua.

Tassa ty0ssa tarkastellaan nykyisen palveluprosessin toimivuutta ja asiakkai-
den tyytyvaisyytta siihen. Tutkimuksessa ei ole tarkoitus tutkia kokonaisvaltai-
sesti vakuutusyhti® X:n korvauskasittelyprosesseja vaan kohdentaa se yritys-
asiakkaiden omaisuuskorvauspalveluun, johon kuuluu esimerkiksi yritysten
omistamat kiinteistot, irtaimistot ja koneet. Tutkimuksessa ovat siis mukana yri-

tykset sekd yhteis6ét, joilla on omaisuusvakuutus vakuutusyhtié X:ssa. Tutki-
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muksen ulkopuolelle on rajattu kustannustutkimukset, koska tarkoitus ei ole tut-
kia mitdan taloudellista ongelmaa tai saada kustannustehokkaita ratkaisuja tie-
tojarjestelmia kehittamalla.

Opinnaytetyd on empiirinen tutkimus, jossa hyédynnetddn vakuutusyhtié X:n
asiakkailta kerattavaa kvantitatiivista kyselyaineistoa. Maarallisen kyselytutki-
muksen tuloksia pyritddn luokittelemaan, vertaamaan tai etsimaan syy-
seuraussuhteita. Tutkimusaineisto kerataan sahkdisesti strukturoidulla haastat-
telulomakkeella. Kyselyn avulla selvitetaan, onko yritysten omaisuuskorvauksen
asiakaspalveluprosessissa kehitystarvetta seka milla keinoin asiakaskokemusta
voitaisiin parantaa. Kehitystarve voi olla joko itse asiakaspalveluprosessissa tai
yhteydenpidossa kaytetyissa palvelukanavissa. Tavoitteena on selvittda asiak-
kaalle sopivin palvelukanava sekd kokevatko asiakkaat korvauspalvelutoimin-

nan joltain osin puutteellisena.

Opinnaytetydn teoriaosuus on toisessa luvussa, jossa kasitellaan palvelun, pal-
veluprosessin, arvon ja laadun maaritelmid, keinoja palveluprosessin kehittami-
seksi sekd hyvan asiakaspalvelun ominaisuuksia. Seuraavassa luvussa kay-
daan lapi pilottitutkimusta ja siitd saatuja tuloksia. Neljannessa luvussa pereh-
dytdan vakuutusyhtié X:aan, yhtién nykyiseen korvauspalveluprosessiin seka
kyselytutkimuksesta saatuihin tuloksiin. Lopuksi johtopaatoksissa kasitellaan
saatuja tutkimustuloksia ja tarkastellaan niitd suhteessa opinnaytetyon teoriaan.
Myds pilotin tutkimuksen tuloksia verrataan opinnaytetyén tutkimustuloksiin.
Molempien tutkimusten tulosten sekéd niiden vertailun perusteella esitelldan yri-
tykselle asiakaspalveluprosessin kehityskeinoja.
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2 TEORIA

2.1 Palvelu

Ihmiset etsivat nykyaan ratkaisuja, jotka helpottavat heidan elamaansa eivatka
pelkastaan vain palveluita tai tavaroita, joten parjatdkseen yrityksen tulisi tarjota
asiakkaille kokonaisratkaisuja heidan tarpeisiinsa (Tuulaniemi 2011, 18).

Palvelu nahdaan aineettomien toimintojen sarjasta koostuvana prosessina, jos-
sa kaytetddn monenlaisia resursseja, kuten ihmisid ja jarjestelmia, ja jonka toi-
minnoilla halutaan tarjota ratkaisu asiakkaan ongelmiin. Yleensa tama ratkaisu
toimitetaan asiakkaan ja palvelun tydntekijan valisessa vuorovaikutuksessa,
jolloin palvelu syntyy. (Grénroos 2009, 77; Sipila 1996, 24.)

Palveluilla on yleensa kolme yleisluonteista peruspiirrettd. Ne ovat prosesseja,
jotka koostuvat sarjasta toimintoja. Niiden tuotanto ja kulutus tapahtuvat sa-
manaikaisesti eli niiden testaaminen etukateen ei ole mahdollista. Asiakas on
myds palvelun kanssatuottaja, joka osallistuu tuotantoresurssina kyseiseen pal-
veluprosessiin. (Grénroos 2009, 79.)

Asiakas kokee saamansa palvelun subjektiivisesti. Palveluita luonnehditaan
esimerkiksi turvalliseksi tai luotettavaksi eli abstraktisti, joten palvelu voi tuottaa
asiakkaalle tietynlaisen, kuten luottamuksen, tunteen. Palvelu on hyédykkeena
aineeton ja vaikeasti arvioitava juurikin sen abstraktiuden vuoksi. Palvelua voi
olla vaikea maarittad, koska jokainen asiakas maarittelee esimerkiksi luotta-
muksen arvon eri tavoin ja taméan vuoksi palvelu koetaan aina erilaisena asiak-

kaasta riippuen. (Grénroos 2009, 81.)

2.1.1 Palvelun kehittdminen

Palvelujen kehittamisen tavoitteena on esimerkiksi kilpailukykyisen ja kannatta-
van liikketoiminnan luominen. Braxin (2007, 2) mukaan tuottavuuden merkitys
yritykselle tarkoittaa valmistuskustannuksien laskua, mikd parantaa kannatta-
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vuutta, joka taas luo yritykselle edellytyksia kehittdd toimintaansa. Kehitystyén
paatarkoituksena on luoda palvelulle edellytyksia, jotka tuottavat asiakkaan mie-
lestéd houkuttelevaa lisdarvoa. Joissain tilanteissa asiakas on hyva ottaa mu-
kaan kehitysprosessiin, koska talléin kehitystydn tulos vastaa asiakastarpee-
seen ja tuottaa haluttua arvoa asiakkaalle. Palvelun kehittdminen on mahdollis-
ta tahdata eritasoisiin uudistuksiin, kuten nykyisen palvelun parantamiseen tai
palvelun tyylin muutokseen. (Brax 2007, 2; Jaakkola ym. 2009, 3.)

Tuotteistaminen on yksi tapa kehittda palvelua, toimintamallia tai tyokaytantoa.
Tuotteistamisella tarkoitetaan palvelun eraiden osien vakiointia. Vakioinnin avul-
la palvelua ei mietita jokaisen asiakkaan kohdalla alusta alkaen, vaan tuotteis-
tamisella muodostetaan oppimisalusta, ja siihen kiinnitetdan yksittaiset asiakas-
kokemukset seka luodaan yhteistd ymmarrysta yrityksessa. Kuitenkin asiakas-
kohtainen vaihtelu kuuluu palvelun perusluonteeseen, joten tuotteistaminen ei
merkitse palvelun standardointia. Tuotteistamisen paatavoitteena on yhteiseen
oppimiseen perustuva tehokkuuden lisays, palvelun tasalaatuisuuden lisdanty-
minen sovitun toimintamallin mukaan, asiakaslahtdisyys asiakastietoa hyddyn-
tamalla seka palvelun uudistaminen systemaattisen palvelukuvauksen avulla.
Tuotteistamisprosessi alkaa tuotteistavan palvelun rajaamisesta ja asiakastar-
peen madarittelystd palvelun kehittdmiseen asti. Onnistuneen tuotteistamisen
avulla pystytdan lisddmaan seka luotettavuutta ettd uskottavuutta, koska tuot-
teistus auttaa antamaan kehitystydlle selkeéat tavoitteet ja sen avulla pysytaan
tydvaiheita selkeyttamalla jarkeistdmaan toimintaprosesseja. (THL 2013; Toivo-
nen 2012.)

2.2 Laatu

2.2.1 Laadun maaritelméa

Laatu méaritellddn monin eri tavoin ja se on kasitteend monimutkainen. Tarke-

aa ei ole paras laatu, vaan asiakkaan odotuksiin ndhden oikeanlainen laatu,
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jonka arvioi asiakas itse. (Blafield 1996, 9.) Asiakkaalle asiakastyytyvaisyys on

yhtd kuin laatu (Jarvelin ym. 1992, 41).

2.2.2 Palvelun laatu

Laatua pidetaan yhtena yrityksen menestyksen avaintekijand. Yleisesti ottaen
palvelun laadun lahtékohtana ovat asiakkaan odotukset ja palvelun odotetaan-
kin vaatimattomasti tekevan mita pitaakin. Eli menestystekijana ei ole vain tek-
ninen laatu, koska harvemmin yksikaan yritys pystyy kehittdmaan ainutlaatuista
ratkaisua, johon kilpailijat eivat pysty vastaamaan. Kilpailijat pystyvat usein no-
peastikin tarjpamaan samanlaisen teknisen ratkaisun, joten talléin laadun pa-
rantamisen ja kilpailukyvyn saavuttamisen laht6kohtana tulisi olla palvelupro-
sessin parantaminen. Kiiras ym. (2013, 9) mukaan asiakkaita voidaan houkutel-
la halvemmilla hinnoilla, johon taas kilpailija pystyy vastaamaan alentamalla
hintoja viela enemman, mutta hyvaan asiakaspalveluun panostamalla kilpailijan
on jo paljon vaikeampi vastata haasteeseen. (Grénroos 2009, 104; Kiiras ym.
2013, 9, 47.)

Palvelun kokonaislaadun kokemiseen vaikuttaa aina niin prosessin kokeminen
kuin tyydyttava lopputuloskin, joten palvelut eroavat toisistaan juurikin prosessil-
taan. Palvelun kuluttaminen on aina prosessin eikd lopputuloksen kulutusta,
vaikka palveluprosessin lopputulos koettaisiin millaisena tahansa. Tarkein tekija
palvelumallia tehdessa on oikeasti ymmartaa mita asiakkaat odottavat proses-
silta ja mitd he arvioivat laatua pohtiessaan eli laatu tulee maaritella niin kuin
asiakkaat sen maarittelevat. Muuten yritys saattaa mahdollisesti valita vaaria
toimenpiteitd laatuhankkeissaan, koska maaritelmat eivat ole oikeanlaisia eli
sellaisia kuin millaisiksi asiakas laadun kokee ja mitd han odottaa. Imago on
myds yksi arvioon vaikuttavista tekijoista, silla myonteisen kuvan avulla asiakas
antaa pienia virheita helpommin anteeksi. Jatkuvat virheet tai jo ennestaan kiel-
teinen kuva vaikuttavat jo suhteellisesti enemman. Taméan vuoksi imagoa voi-
daan pitda laadun suodattimena. (Grénroos 2009, 86—87, 98-100, 102, 104.)
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Laadun valvontaa voi olla vaikea toteuttaa, koska aineettomat palvelut tuote-
taan ja kulutetaan samaan aikaan eli naita tilanteita ei voida suoranaisesti val-
voa taikka kokeilla ennen ostopaatdsta. Taméan vuoksi esimerkiksi palvelujen
markkinointi ja laadunvalvonta tulisi tapahtua samanaikaisesti tuottamisen ja
kulutuksen kanssa. Palvelun markkinoinnin tarkoituksena on saada seka tuo-
tanto- ettd kulutusprosessi vastaamaan toisiaan niin, ettd kuluttajat kokevat pal-
velun laadun hyvaksi ja haluavat jatkaa asiakassuhdettaan palveluntarjoajaan.
(Grénroos 2009, 80, 87-88.)

2.2.3 Toiminnan ja tuotteen laatu

Laadulla on kaksi perusulottuvuutta. Toiminnan laatu tarkoittaa sitéd toimintaa
miten tuote saadaan aikaan. Tuotteen laadulla taas tarkoitetaan asteikkoa kuin-
ka hyvin se tyydyitda asiakkaan tarpeet. Toiminnan laatu voi ndkya esimerkiksi
palvelun tasalaatuisuutena, ja asiakkaalle suoraan nakyva tuotteen laatu on
yleensa itse tuote. Toiminnallisen laadun arviointi ei ole yhta objektiivista kuin
teknisen laadun, koska sen arviointiin littyy asiakkaan itse muodostama mieli-
kuva ja kokemus saamastaan palvelusta. (Grénroos 2009, 102.)

2.3 Palveluprosessi

Pitkalla aikavalilla saavutettu kilpailuetu teknisen laadun avulla ei ole yritykselle
pysyva menestystekija vaan korkea palvelun laatu konkretisoituu loppujen lo-
puksi palvelutilanteissa. Kilpailuetua haluttaessaan on erilaistettava palveluun
liittyva toiminta eli palveluprosessi. (Blafield 1996, 12, 14.) Palveluprosessi tar-
koittaa palvelun tuottamiseen liittyvia toimintoja, jotka tapahtuvat yrityksen sisal-

|a ja asiakasrajapinnassa (Jaakkola ym. 2009, 15).

Jaakkola ym. (2009, 15) sanoo: "Asiakas on yleensd mukana palvelun tuotan-
toprosessissa ja kuluttaa palvelun prosessin aikana — puhutaankin palvelun tuo-
tanto- ja kulutusprosessista.” Palveluiden tuotantoprosessista suurin osa siis on

nakymaténta. Palveluprosessissa asiakas kokee tuotantoprosessien nakymat-
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tdmien osien lopputuloksen seka itse nakyvan osan ja kiinnittda naihin huomi-
onsa. Eli ne palvelun ja kulutuksen osat, jotka ovat nakyvissa asiakkaalle, vai-
kuttavat asiakkaan kokemukseen palvelun laadusta. Taman vuoksi palveluyri-
tykselle pitkdn ajan menestys vaatii asiakaskeskeisia prosesseja. Jos asiakas
kokee prosessin puutteellisena, ei tdhan enaa voi auttaa edes laadukas loppu-
tulos tai markkinoinnin toimenpiteet ja asiakas valitsee itselleen uuden, parem-
man vaihtoehdon. (Grénroos 2009, 80, 88; Jaakkola ym. 2009, 15.)

Palveluprosessit ovat luonteeltaan epajohdonmukaisia ja heterogeenisia, koska
palvelu perustuu ihmisten véliseen vuorovaikutukseen ja on siksi altis vaihteluil-
le. Asiakkaat kokevat palvelun subjektiivisesti, joten asiakkaat eivat koe saa-
maansa palvelua taysin samanlaisena. Siihen vaikuttavat henkildkemiat esi-
merkiksi sosiaalisen suhteen ja erilaisten tapojen vuoksi. Suurin ongelma palve-
luissa onkin se miten johdonmukaisuus pystytdan sailyttdmaan eli kuinka asiak-
kaille tuotetun ja tarjotun palvelun koettu laatu saadaan pidettya tasalaatuisena.
(Grdénroos 2009, 81-82.)

Asiakaspalveluhenkildkunnan motivaatio ja palveluhenkisyys nostavat palvelun
laatua ja tahan taas voi vaikuttaa suuresti esimerkiksi johtajien henkilokohtaiset
ominaisuudet, organisaation arvot seka kannustejarjestelmat, joiden avulla
tydntekijoitd motivoidaan yha parempaan asiakaspalvelutydhén. Motivaation
laskuun pystyy vaikuttamaan henkild itse, kanssaihmiset tai organisaatio, mutta
yleisesti korkea motivaation taso erottaa laadukkaammin palveleva henkildn
muista. Koska yrityksen liikevaihdosta noin 20 % menee virheiden korjaami-
seen, asiakaskeskeisten jarjestelmien avulla parannetulla laadulla ja palvelu-
tydntekijdiden kouluttamisella voidaan paasta eroon naista tarpeettomista kus-
tannuksista. (Blafield 1996, 14; Grénroos 2009, 176; Hamaldinen 1999, 91.)

Palvelutilanteissa eli totuuden hetkissé asiakkaan ja palveluntarjoajan valille
syntyy vuorovaikutustilanne, jossa yritykselld on mahdollisuus osoittaa palvelu-
jensa laatu. Palvelutapahtumaan vaikuttaa mitd henkildiden vélisessa kanssa-
kaymisessa tapahtuu, joten se vaikuttaa asiakkaan muodostamaan laatukoke-
mukseen ratkaisevasti. Kun asiakas kayttaa palvelua, hanen kokemukseensa

palvelun laadusta vaikuttaa yleensa kaksi ulottuvuutta. Nama ovat toiminnalli-
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nen sekd tekninen ulottuvuus. Toiminnallinen ulottuvuus tarkoittaa sita millaista
palvelua asiakas kokee saavansa kayttdmansa palvelukanavan kautta. Tekni-
sella ulottuvuudella tarkoitetaan lopputulosta: mitd asiakkaalle jaa kateen palve-
luprosessin seka palvelutydntekijan kanssa kaydyn vuorovaikutustilanteen jal-
keen. Asiakas osaa arvioida suhteellisen objektiivisesti teknistd lopputulosta,
kuten esimerkiksi korvausratkaisua. Arvioon vaikuttaa kuitenkin myds saadun
palvelun laatu ja vuorovaikutus eli itse palveluprosessi ennen lopputuloksen
syntymista. (Grénroos 2009, 100-102, 111.)

Asiakastyytyvaisyys palveluprosessiin syntyy pitkalla aikavalilla asiakkaan saa-
masta mielikuvasta palvelun laadusta ja itse palvelutapahtuman suorittaminen
on myds seuraavan palvelun markkinointia. Prosessijohtaminen on toimintapro-
sessien hallintaa eli esimerkiksi niiden uudistamista, jolloin tuotantojarjestelmaa
parannellaan laadun ja suorituskyvyn suhteen. Organisaation nakékulmasta
katsoen prosessien uudistamisella halutaan kehittdd toimintoja niin, etta pro-
sessien suorituskyvyn parantaminen vaikuttaa laatuun positiivisesti ja tekee
prosesseista halvempia. Asiakkaan nakokulmasta yrityksen tarkoituksena on
maksimoida asiakkaalle tuotettu arvo. (Blafield 1996, 37-38.)

Asiakkailla saattaa olla esimerkiksi palveluntarjoajaa kohtaan asenteita, jotka
vaikuttavat heidan kaytbkseensa ja sitd mybdten myds ostokayttaytymiseen.
Asenteiden tarkoitus on toimia suodattimina, jolloin suodattimen lapi havaitut
asiat ja tilanteet voivat nayttaa asiakkaasta riippuen taysin erilaisilta. Tassa koh-
taan myQ@s palvelijan ja asiakkaan ndkemykset voivat menna ristiin, koska asiat
voidaan nahda palvelijan nakdékulmasta aivan erilaisina kuin miten asiakas asiat
kokee. Taman vuoksi palvelijan on hyva kehittyd huomioimaan herkkyytta kayt-

taen erilaiset suhtautumistavat. (Havunen 2000, 24-26.)

2.4 Arvo

Koska palvelut ovat osa ihmisen elamaa, taytyy ne saada jakamattomaksi
osaksi arkea menestydkseen ja tuottaakseen asiakkaille arvoa. Tuotteen olisi

hyva sopia asiakkaan jo olemassa oleviin toimintatapoihin ja kuluttajan tulisi
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huomata palvelun tekevan naista toimintatavoista parempia. Kun yrityksen pal-
velu onnistuu nivoutumaan osaksi asiakkaan arkea, syntyy siitéd yleensa pysy-
vampi suhde etenkin vakuutusliiketoiminnan ndkdkulmasta. Vakuutukset ovat
turvaamassa ihmisen arkea, joten se on lasna ihmisten jokapaivaisessa ela-
massa. Asiakkaan arkeen ei mydskaan voida tehda liilan suuria muutoksia liian
nopeasti, joten teknologian muutos tulisi tehda huomioon ottaen jo kaytéssa
olevat ratkaisut ja kaytannoét. (Korkman & Arantola 2009, 17.) Korkmanin ja
Arantolan (2009, 21) mukaan "yrityksen on oltava arvokas kaytanndissa”.

2.4.1 Asiakkaan kokema arvo

Palveluyrityksissd asiakkaan kokema arvo muodostuu yrityksen ja asiakkaan
valisissd vuorovaikutustilanteissa seka erilaisissa yrityksen palvelukanavissa
kuten internetissd asiakkaan kayttdessd palvelua. Kasitys saadusta arvosta
muodostetaan odotuksien sekd subjektiivisen kokemuksen perusteella. Martin-
suo ja Kohtamaki (2014, 121) mieltavat asiakkaan kokeman arvon subjektiivi-
sesti koetuksi, tilannesidonnaiseksi, ajassa muuttuvaksi, suhteelliseksi seka
moniulotteiseksi. Heiddn mukaansa asiakkaan ndkemykseen arvosta voidaan
vaikuttaa arvoehdotuksen muodossa, mutta loppujen lopuksi asiakas itse paat-
tad palveluntarjoajan tarjopaman arvon itselleen. Grénroos (2009, 192) sanoo,
ettd "yrityksen tehtava on tukea asiakkaan arvonmuodostusta”. Asiakas ei saa
palvelusta arvoa ennen kuin han on kayttéanyt palvelua ja vasta tdman jalkeen
asiakkaalle voi muodostua arvoa paivittaisiin toimintoihin ja prosesseihin. Tal-
laista arvoa kutsutaan kayttdarvoksi. Tama tarkoittaa sita ettad asiakas ei tuhoa
arvoa vaan luo sita, ja palveluntarjoajan tehtdvana on tukea asiakkaan arvon-
tuotantoa seka mahdollistaa arvontuotantoprosessi. Yritys tarjoaa asiakkailleen
palveluprosesseja ja resursseja, joissa tapahtuu vuorovaikutusta keskenaan, ja
arvoa luovat sekd asiakas ettd asiakas ja yritys yhdessa. Ja kun yritys tietda
miten asiakas kuluttaa heidan tuotteitaan tai palveluitaan, tiedetddn miten tuot-
taa asiakkaalle lisda arvoa. (Grénroos 2009, 192; Martinsuo & Kohtamaki 2014,
121; Tuulaniemi 2011, 33, 40.)
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Asiakas voi kokea arvoa eri ulottuvuuksissa. N&ita ovat esimerkiksi toiminnalli-
nen arvo, jossa vaihdannassa korostuu vaikutus nykyiseen toimintaan esimer-
kiksi parempien tuotteiden tai prosessin kehityksen muodossa. Ne voivat paran-
taa asiakkaan taloudellista tilannetta lyhyelld aikavalilla. Toinen on strateginen
arvo, jossa vaihdannan tuloksena asiakkaalle on mahdollista syntya uuttaa
markkinatietoa tai hanelle syntyy kykya hyddyntaa resursseja paremmin. Kol-
mas arvo on sosiaalinen, jossa vaihdannan mukaan syntyvat asiakassuhteet
voivat nostaa asiakkaan sosiaalista asemaa esimerkiksi arvostettuun verkos-
toon kuulumalla. Neljas arvon ulottuvuus on symbolinen arvo, jossa vaihdannan
seurauksena tulevat tunnekokemukset esimerkiksi laadukkaan tuotteen kaytta-
janad koetaan arvokkaina. (Martinsuo & Kohtamaki 2014, 122—-123.)

2.4.2 Arvo palveluprosessissa

Tuulaniemen (2011, 30) mukaan: "Organisaatioiden perustehtava on luoda ar-
voa asiakkaille. Tama arvo on niin merkityksellistd, ettd asiakkaat ovat valmiita
maksamaan siitd.” Arvolla tarkoitetaan yleisesti hyddyllisyytta eli hinnan ja hyo-
dyn valistd suhdetta, mutta hinnalla ei tdssa tapauksessa tarkoiteta aina vain
rahallista arvoa vaan myds hankinnan eteen tehtyja uhrauksia. Arvo on suhteel-
lista ja tietylld asialla on arvo vain jos se koetaan tietyn arvoiseksi. Palveluita
ostetaan ongelman ratkaisemiseksi tai eldman helpottamiseksi, joten kun ihmi-
nen pystyy palvelun avulla saavuttamaan haluamansa tai ratkaisemaan ongel-
mansa, han kokee saavansa arvoa. (Tuulaniemi 2011, 30-31.)

Yksi liiketoiminnan keskeisistd asioista on antaa asiakkaille lupaus arvosta.
Tama arvolupaus maarittdd miten Kilpailijoista erotutaan ja kertoo esimerkiksi
asiakashy6dyn sekd madarittelee tuotteen ja kohderyhman. Yrityksen arvolupa-
uksen lisdksi asiakkailla on oma odotukset saatavasta arvosta, joihin liittyy
muun muassa aikaisemmat kokemukset, tarpeet ja yrityksen maine. Asiakas on
tyytyvainen, jos kokemus tayttaa tai ylittdd hanen odotuksensa. (Jarvelin ym.
1992, 42; Tuulaniemi 2011, 33.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenni Kujanen



16

Palvelulogiikka tarkoittaa sellaisten prosessien edistamista, jotka tukevat asiak-
kaan arvon luomista paivittaisissa toiminnoissa. Kun asiakas osallistuu naihin
prosesseihin yhtena resurssina joko kuluttajana tai kayttajana, luodaan yhdessa
asiakkaan kanssa arvoa. Asiakkaiden kayttdessa kyseisid palveluprosesseja,
huomaavat he niiden synnyttavan arvoa. (Grénroos 2009, 82—-83.) Talldin asi-
akkaan tulisi mieltdd yritys arvoa tuottavaksi kokonaisuudeksi, jonka jokainen
osa riippuu toisistaan seka arvoa tuottava lopputulos saadaan naiden osien yh-
teisvaikutuksesta. Prosessijohtamisessa taytyy ensiksi ottaa prosessit hallin-
taan, jonka jalkeen niita voidaan lahtea kehittdmaan. Taman avulla voidaan pa-
rantaa tuloksia, mika nakyy asiakkaan kokemassa laadussa. Toimintaprosessin
katsotaan olevan hallinnassa silloin kun jokainen prosessissa toimiva henkild
ymmartaa kyseisen prosessin toiminnan seka oman roolinsa siind ja he toimivat
niin, ettd prosessille asetettu tavoite saavutetaan. (Blafield 1996, 3940, 44,
49.)

2.5 Palveluprosessin kehittaminen

Kehittdmisen alkuvaiheessa palveluprosessi on hyva maaritelld kuvaamalla pal-
velun toteutusvaihteen niin tarkasti kuin mahdollista. Taman jalkeen mietitaan
mita resursseja palvelu tarvitsee ja jokainen tydvaihe tulisi aikatauluttaa ja sel-
vittdd missa vaiheissa mukana on asiakas tai kolmas osapuoli. Naiden tietojen
avulla pystytdan rakentamaan prosessikaavio eri osapuolten yhteistydlle ja toi-
mintaa pystytdan paremmin suunnittelemaan sekd aikatauluttamaan. Palvelu-
prosessin kuvaamisen avulla on helpompi ymmartaa palveluun tarvittavat tyo-
vaiheet seka kulutetut resurssit ja tarkalla 1&apikaynnilla pystytaan kiinnittdmaan
huomiota kehittdmistad ja analysointia tarvitseviin vaiheisiin seka palvelun laadun
kriittisiin pisteisiin. (Jaakkola ym. 2009, 15-16.)

Hyobty on eri asia kuin palvelun ominaisuus ja asiakas haluaa palvelun avulla
sadstaa aikaa, ansaita lisdd rahaa tai paasta helpommalla. Hy6dyt, joita asiak-
kaat tavoittelevat, eivat valttamatta ole edes itse asiakkaalle itsestdan selvia.

(Parantainen 2007, 59.) Palvelujen parantaminen ja pysyvien asiakassuhteiden
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kehittdminen ovat yleensa kannattavia. Ongelmana ilmenee usein kuitenkin se,
ettei asiakas nae miten palvelujen parantaminen lisdisi heiddn saamaansa ar-
voa. Grénroosin (2009, 175) mukaan: "Palveluntarjoajan pitdd saada seké yksi-
tyis- ettd yritysasiakkaansa tajuamaan paremman palvelun arvoa lisdavat mah-
dollisuudet.” Jos asiakas ei ole valmis maksamaan paremmasta palvelusta, sii-
hen voi vaikuttaa ainakin seuraavat nelja syyta: organisaatio ei pysty naytta-
maan miten palvelu tuottaa hydtya esimerkiksi turvallisuuden parantumisen an-
siosta, asiakasta ei pystyta vakuuttamaan pitkan aikavalin kustannusvaikutuk-
sista, yritys ei ole tarpeeksi asiakaslahtdinen tai asiakas ei vain ole kiinnostunut
palveluista, jotka kasvattavat arvoa vaan haluavat ne vain mahdollisimman
edullisesti. (Grénroos 2009, 174—-175.)

Huono palvelu voi kustantaa yritykselle lisahintaa kun asiakkaalle aiheutuu tar-
peettomia suhdekustannuksia. Huonosta palvelusta aiheutuu ongelmia ja tar-
peettomia kustannuksia aina molemmille osapuolille niin yritykselle kuin asiak-
kaallekin. Esimerkiksi yritykselle koituu kustannuksia reklamaatioiden kasittelys-
td seka vahinkojen korjaamisesta seka asiakkaalle taas aiheutuu uuden palve-
luntarjoajan etsimiskustannuksia. Talldin palvelun laadun parantamisen strate-
gia hybddyttad molempia osapuolia kun molemmat parantavat katteitaan. Talldin
asiakkaan ei myO0skaan tarvitse miettia kilpailijoiden palvelutarjontaa, koska hy-
va palvelu nostaa luottamusta sekd asiakas kokee saavansa hyvaa arvoa. Uu-
den palveluntarjoajan etsintd seka uuden asiakkuussuhteen aloittaminen vaati-
vat kustannuksia, joita asiakas haluaa valttaa. (Grénroos 2009, 188, 190-192.)

2.6 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on keskeinen osa palveluprosessin toteuttamista. Luonnollinen
palvelu on asiakkaan ehdoilla yhdessa onnistumista. Asiakaskohtainen palvelu
tulisi tehdad mahdolliseksi toimintaohjeilla ja standardeilla, koska tekniikka ei
koskaan voi korvata ihmistd. Luonnollinen palvelu nahdaan palveluna, jossa
asiakaspalvelija toimii toisen ihmisen eli asiakkaan hyvéksi. Asiakas odottaa

aina palvelua, mutta luonnollinen palvelu voi parhaimmillaan ylittda asiakkaan
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asettamat odotukset. Luonnollisen palvelun tarkoituksena on palvella asiakasta
onnistuneesti hanen ehdoillaan palveluntarjoaja ja asiakas yhdessa. Yrityksen
tulee myds huomioida, ettéd yhden asiakkaan ehdot ja toiveet voivat poiketa toi-
sesta asiakkaasta taysin. Toiset esimerkiksi haluavat ja arvostava enemman
henkilbkohtaista ja joustavaa palvelua. (Hamalainen 1999, 19-20.)

Hyvan asiakaspalvelijan ominaisuuksiksi voidaan katsoa halu toimia asiakas-
palvelijana, luotettavuus, tietotaitoon pohjautuva osaaminen, inhimillisyys seka
aloitteellisuus. Usko omiin mahdollisuuksiinsa ylittda asiakkaan odotukset on
yksi tarkeimmistd piirteistd. Asiakaspalvelijan on tarkea viestittdd asiakkaalle
luottamusta, koska luottamukselliset suhteet ovat yhteisen onnistumisen kan-
nalta olennaisimpia luotettavuuden ollessa yhteistoiminnan perusta. Virheen
sattuessa asiakasta ei kiinnosta kuka mahdollisen virheen teki, koska asiakas-
palvelija edustaa asiakkaalle yritysta. Siind tilanteessa asiakaspalvelijan tulee
tehda kaikki voitavansa tilanteen ja luottamuksen korjaamiseksi. Tietotaitoon
pohjautuva osaaminen tarkoittaa sita, etta palvelija tietaa miten ja mitka asiat on
tehtava ja tallainen osaaminen luo asiakaspalvelijalle uskottavuuden olla asian-
tuntija. Asiakkaat olettavat palvelijan pystyvan tunnistamaan heidan tarpeensa
sellaisina kuin he ne palvelijalle esittavat, ja palvelijan ratkaisevan asiakkaan
asian tai ongelman yrityksen palveluilla. (Hamalainen 1999, 31-33, 39-40, 50—
51.)

Asiakas voi usein olla myds vain ulkopuolisen asiantuntemuksen armoilla, joten
palvelijan tulisi suhtautua tydhdnsa aina eettisesti. Asiakkaan auttaminen on
palvelijan tai asiantuntijan tarkein tehtava eika se ettad palvelija saa maksimoitua
lyhyen aikavalin tuloksen. Asiantunteva palvelija sdastaa asiakkaansa mahdolli-
silta murheilta rehelliselld, asiakaslahtdisella ja pitkajanteisella toiminnalla luo-
den palvelijan ja asiakkaan valille luottamussuhteen. Pitkien asiakassuhteiden
sailyttdminen on liiketoiminnalle kannattavaa ja se taas vaatii luottamuksen séi-
lyttdmisen seka tyén tekemisen niin ettd se varmistaa asiakkaalle turvallisen
huomisen. (Sipila 1996, 28—29.)

Hankalissa tilanteissa empatian osoittaminen on asiakkaasta valittamista. Em-

patiassa toinen ihminen tunnistaa toisen ihmisen tunnetilan ja osaa vahvistaa
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sitd. Se on elaytymista ja toisen ymmartamista, jossa asiakaspalvelijalla on
mahdollisuus osoittaa asiakkaalle luottamusta auttamalla asian suhteen niin,
etta asiakas rauhoittuu. Tallaisissa tilanteissa ei koskaan saa sulkea silmiaan
asiakkaan ongelmilta tuntuivat ne kuinka vahapitoisilta tahansa. Asiakas haluaa
tulla kuulluksi ja asiakaspalvelijan tehtava on saada hanet tyytyvaiseksi. Asiak-
kaan tyytymattdmyytta on ymmarrettava ja se taytyy korjata mika on korjattavis-
sa. (Hamalainen 1999, 77-78.)

2.6.1 Viestinta asiakkaan kanssa

Puhelinasiakaspalvelu voi olla haasteellisempaa, koska asiakkaat pystyvat ais-
timaan puheesta millainen asiakaspalvelija ja hdnen palveluasenteensa on.
Asiakaspalvelijat ovat kytkdksissa yrityksen imagoon, koska asiakas samaistaa
palvelutydntekijan hanen edustamaansa yritykseen. Yritys on asiakkaan mieles-
ta sellainen millaiseksi han voi sen puhelimessa mieltda. Puhelimesta on myds
mahdollista kuulla asiakaspalvelijan vastaanottavaisuus, joten puhelintydhén on
tarkead laittaa henkil6t, jotka osaavat asiansa ja pystyvat muutenkin palvele-
maan. Asiakas ei anna arvoa nopealle mutta ala-arvoiselle palvelulle. Aanen-
kayton on myds hyva olla innostunutta, selkeda seka vakuuttavaa, jota se ei ole
kukkien piirtelyn aikana. (Hamalainen 1999, 115, 121-122.)

Havusen (2000, 117) mukaan: "Viestintaa voi pitda tehokkaana, kun vastaanot-
taja tulkitsee viestid, kuten lahettdja oli tarkoittanut.” Tama toteutuu melko har-
voin, koska viestia lahetettdessa ja vastaanotettaessa sita tulkitaan omien tar-
peiden ja kasityksien mukaiseksi. Viestintda vaikeuttavat tekijat liittyvat usein
toiminnan tavoitteisiin, jossa asiakkaan ja palvelijan toiminnan tavoite poikkea-
vat toisistaan. Taman seurauksena asiakas ja palvelija ymmartavat asian omis-
ta nakokulmistaan, ja viestintd tuntuu esimerkiksi asiakkaasta epaselvalta.
Kommunikoinnin taustalla voi vaikuttaa myds ennakkokasitykset, jotka vaikeut-
tavat viestin vastaanottoa toivotulla tavalla. Myds palvelijan tulisi ymmartaa toi-
minnalliset motiivit, jotta asiakas ymmartaisi miksi haneltd kysellaan tiettyja asi-

oita. Jos asiakkaalle ei ole selvad jonkin kysymyksen tarkoitusperd, han voi
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asettautua puolustuskannalle ja muuttua epaluuloiseksi. Taman vuoksi palveli-
jan tulee aina selventda mista puhutaan ja millaisia vastauksia asian ratkaise-
miseksi tarvitaan eli tavoitteet tulee tehda selvaksi myds asiakkaalle. (Havunen
2000, 117, 119, 121-122))

Nykyaan asiakkaalla on monia vaihtoehtoisia tapoja hoitaa asioitaan palveluyri-
tyksen kanssa ja teknologian avulla tarjotut valineet ovat vaikuttaneet yritystoi-
mintaan merkittavasti. Asiakkaat on mahdollista jaotella sen perusteella, mita
asiointikanavaa he mieluiten kayttavat. Osa asiakkaista haluaa henkildkohtai-
sempaa palvelua, silla he arvostavat sosiaalisia kontakteja palvelijoiden kanssa,
ja osa haluaa hoitaa asiansa vaivattomasti teknologian avustuksella. Se mita
palvelukanavaa asiakas suosii, johtuu pitkalti erilaisista tarpeista seka teknolo-
gisista kayttdmahdollisuuksista tai -taidoista. (Ldmsa & Uusitalo 2009, 109-
110.)

2.6.2 Segmentointi

Asiakkaat on mahdollista segmentoida esimerkiksi asiakaspalvelun tai markki-
noinnin suhteen. Segmentointi tarkoittaa yrityksen kohderyhmien maarittelya.
Siind asiakkaat jaetaan pienempiin keskenddn samankaltaisiin ryhmiin eli seg-
mentteihin ja ne eroavat toisistaan jollakin perusteella eli kriteerilla. Yrityksen
tulisikin maaritella tarkeat asiakasryhmat, joiden tarpeet tai toiveet tunnetaan ja
ne pyritdan tyydyttdmaan niin hyvin kuin mahdollista. Kun asiakkaat on jaettu
ryhmiinsa, yrityksen tulee valita mita ryhmia se haluaa tavoitella. Taman jalkeen
valituille kohderyhmille suunnitellaan esimerkiksi sopivin tapa asiakaspalvelun
toteuttamiseen. (Kiiras ym. 2013, 105-106.)

2.7 Jélkihoito

Yritykselle voi olla vaarallista, jos asiakkaaseen ei pideta paatéksen, kaupante-
on tai markkinoinnin jalkeen mitdan yhteytta, koska sitoutuminen alkaa varsinai-

sesti vasta esimerkiksi kaupan jalkeen. Jéalkihoidon puute voi lisata asiakkaan
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epavarmuuden tunnetta, mutta sen vahentamiseen on olemassa monenlaisia
keinoja. Yrityksen tulisi miettia milla tavoin asiakkaalle pystyttaisiin turvaamaan
parempi olo saadusta paatdksesta niin, ettei han ajaudu kilpailijalle. (Havunen
2000, 110-111.)

2.8 Asiakastutkimus

Haaste tutkimusmenetelmissa on usein se, etté kyselytutkimus on jo suunniteltu
niin, etta se tuo esiin yksildllisia piirteita, jolloin massan tulos voidaan koota to-
teamalla keskiarvoja ja laskemalla yksilditd yhteen. Yleisesti ottaen yksildiden
tavat toimia seka tarpeet ovat yllattavan samankaltaisia, koska elamassa usein
matkitaan tai seurataan muotia. Talldin tutkimuksen mielenkiinto siirtyy kulutta-
jasta kuluttamiseen. Tutkiessa taytyy myds miettia onko erimielisten asiakkai-
den ryhma niin merkittdva, ettd yrityksen toimintaa tulisi sen vuoksi muuttaa.
Ihmisilla on paljon automatisoitua toimintaa, joista edes itse kuluttajat harvem-
min osaavat puhua. Asiakkaiden elamasta etsitdan prosessia, jonka mukaan he
toimivat. Haaste on kuitenkin elaman suunnittelemattomuus sekéa yllatykselli-
syys. lhmisen toiminnassa on inhimillista vaihtelua ja myés samana pysyvaa
tavallisuutta. Palvelukehittamisessa asiakas nahdaan aktiivisena toimijana, joka
luo arvoa itselleen samalla kun myés yritys luo arvoa itselleen. Arvo syntyy kun
yritys ja asiakas ovat vuorovaikutuksessa toistensa kanssa. Taman avulla pal-
velu voidaan nahda tuotantona, jonka koneiston asiakas ja yritys muodostavat
yhdessa. (Korkman & Arantola 2009, 35-38.)

Yleensa palvelun laatua koskevien tutkimusten perustan muodostavatkin koke-
musten vertaaminen odotuksiin (Grénroos 2009, 99). Asiakasymmarryksen
haasteena on tavallisen valttely. Markkinatutkimuksia kohdistetaan merkityksel-
lisiin tai erilaisiin tapahtumiin ja poikkeaville kokemuksille annetaan joko matalia
tai korkeita arvosanoja. On siis luontevampaa puhua epatavallisesta kuin taval-
lisesta, koska yksilllisyyden korostaminen on yleistd. Arkea on siis hyvin vai-
kea saada esiin. Monet seuraavat muotia eli toimivat samalla tavoin kuin muut-

kin ja asiakkaat kayttaytyvat yleisesti ottaen saman kaavan mukaan. Taman
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vuoksi tulisi miettia onko erilaistaminen oikeasti tarpeellista asiakasnakékulmas-
ta katsoen. (Korkman & Arantola 2009, 27, 35.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSPILOTTI

Vakuutusyhtié X:ssa tehtiin vuoden 2015 tammikuun alussa pilottimainen kokei-
lu asiakastyytyvaisyyteen liittyen, jota toteutettiin 2,5 viikon ajan. Pilottikokeilun
ajatuksena oli, ettd ottamalla asiakkaaseen henkilGkohtaisesti yhteyttéa puheli-
mella asiakkaat saavat mahdollisuuden laajempaan palveluun. Vakuutusyhti6s-
sa oletettiin, ettd laajempi palvelukokemus nostaisi asiakkaiden tyytyvaisyytta

merkittavasti.

Yritysten omaisuuskorvausosastolla 4 kasittelijaa jaettiin pareiksi, joista toinen
pari otti yhteyttd asiakkaaseen sekd puhelimitse etta lahetti puhelun jalkeen ta-
vanomaisen sahkdisen vastausviestin. Puhelun lopuksi oli viela tarkeda varmis-
taa olisiko asiakkaalla jotain muuta vakuutusasiaa, jonka kanssa korvauskasit-
telija voisi auttaa. S&hkodisen vastausviestin perdédn lahetettiin asiakastyytyvai-
syyskysely. Toinen pari taas lahetti satunnaisesti pelkdn asiakastyytyvaisyys-
kyselyn sahkodisen vastausviestin peraan. Pilotin tarkoituksena oli siis selvittaa
vaikuttiko puhelinkontaktointi asiakkaan tyytyvaisyyteen.

Asiakkaille lahetetty asiakastyytyvaisyyskysely oli rakennettu kolmesta kysy-
myksesta. Alla on kuviot, joissa verrataan seka puhelinsoiton etta vastausviestin
ja pelkdn vastausviestin jalkeen lahetettyjen asiakastyytyvaisyyskyselyjen vas-
tauksia.

Ensimmainen kysymys oli: "Kuinka tyytyvainen olit nopeuteen, jolla olimme yh-

teydessa sinuun vahinkoasiasi ilmoittamisen jalkeen?”
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Kuvio 1. Kuinka tyytyvainen olit nopeuteen, jolla olimme yhteydessa sinuun va-

hinkoasiasi ilmoittamisen jalkeen?

Toisessa kysymyksessa kysyttiin: "Kuinka hyddylliseksi koit yhteydenottomme

vahinkoasiasi hoidon kannalta?”

Puhelinsoitto ja sahkdinen viesti
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Kuvio 2. Kuinka hyddylliseksi koit yhteydenottomme vahinkoasiasi hoidon kan-
nalta?
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Kolmas kysymys liittyi vahinkoasian hoitoon: "Kuinka hyvin sait tietoa vahinko-

asiasi hoidosta ja etenemisesta?”

Puhelinsoitto ja sahkdinen viesti OVain s&hkodinen viesti
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Kuvio 3. Kuinka hyvin sait tietoa vahinkoasiasi hoidosta ja etenemisesta?

Tuloksien perusteella voidaan sanoa, ettd puhelinsoiton saaneet asiakkaat oli-
vat arvostelleet tyytyvaisyytensa kokonaisuudessaan paremmaksi. Puhelinsoi-
ton saaneilta asiakkailta ei tullut 1- tai 2-vaihtoehdon vastauksia eli kaikki koki-
vat puhelinsoiton neutraalista erittain positiiviseksi asiaksi.

Pilotin tuloksista nahtiin puhelinsoiton nostavan asiakkaiden tyytyvaisyytta. Ko-
konaisuudessaan kaikkien osastojen kesken saaduista tuloksista ilmeni, etta
joka kolmas asiakas halusi puhua myds jostain muusta vakuutusasiasta kuin
itse vahingosta. Suurin piirtein viisi prosenttia kontakteista johti uusiin myynti-
mahdollisuuksiin tai muihin muutoksiin asiakkaiden vakuutusasioissa.

Taman kokeilun my6ta voidaan todeta, ettd asiakkaan vastaanottama henkil®-
kohtainen yhteydenotto puhelimitse vaikutti heiddn kokemukseensa palvelusta
positiivisesti. Asiakkaalle soittaminen nayttda vahvistavan asiakkaan kasitysta
nopeasta ja henkilkohtaisesta palvelusta, koska he saavat nopeasti tietoa va-

hinkoon liittyvista, hyodyllisista asioista, kuten vahingon etenemisesta tai voivat
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hoitaa muita vakuutusasioitaan yhdelld puhelinsoitolla. Osa kontakteista johti

myds lisdmyyntiin tai muutoksiin vakuutusasioissa.
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4 VAKUUTUSYHTIO X:N PALVELUPROSESSIN
KEHITTAMINEN

4.1 Vakuutusyhtio X:n nykytilanne ja kehitystarve

Vakuutusyhtié X:n tavoitteena on palvella asiakkaitaan nopeasti ja laadukkaasti.
Korvauspalveluprosessi on rakennettu niin, ettd vahingon ilmoittamisen jalkeen
vahinkoasia tulee mahdollisimman pikaisesti, viimeistddn 24 tunnin kuluttua,
kasittelyyn ja asiakas saa nopeasti tiedon miten korvauskasittely tulee etene-
maan. Vakuutusyhtion osalta pyritdan estdmaan asiakkaan epétietoinen olo
vahingon kasittelyn etenemisestd tai korvattavuudesta. Asiakkaalle halutaan
turvata luottavainen ja positiivinen olo sattuneesta vahingosta huolimatta.

Talla tutkimuksella haluttiin selvittdd omaisuuskorvauksien palveluprosessin
kehitystarve eli onko jossain prosessin vaiheessa muutostarvetta tai onko jokin
asia mahdollista tehda entista paremmin. Asiakkaan halutaan olevan tyytyvai-
nen hanen saamaansa korvauspaatékseen, jonka tulee olla oikeudenmukainen
seka hyvin ja ymmarrettavasti perusteltu. Ymmarretty korvauspaatds vaikuttaa
asiakastyytyvaisyyden kautta asiakaspysyvyyteen, silla paatbksen perustelut
ymmarrettyddn asiakas kokee saavansa oikeanlaisen paatéksen. Vakuutusyhtioé
X:n paamaarana on mahdollistaa asiakkaalle nopea ja sujuvasti toimiva asia-
kaspalvelu vahingonsattumishetkelld seka taata tasalaatuinen korvauskaytanté
jokaisen vahinkotapahtuman kohdalla.

Kyseiselld omaisuusosastolla kasitellddn monenlaisia vahinkoja kiinteistépalois-
ta yrityksen omistaman matkapuhelin rikkoutumiseen, joten vahingosta riippuen

vahingonkasittelyprosessi voi poiketa normaalista kaytanndsta.

Nykyinen palveluprosessi on malliltaan seuraavanlainen:
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lImoi q . Korjaus ja Viestinta N q
. oitus Vahingon Vahinko X fyysinen ) [See— f Vahingon
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Kuvio 4. Nykyisen korvauspalvelun prosessikaavio.

Omaisuuskorvausosastolla tydskentelee seka korvauskasittelijéitéd ettd raken-
nusalan asiantuntijoita. Asiantuntijat kasittelevat vaativampia omaisuusvakuu-
tuksia kuten kiinteistdn palovahinkoja kun taas korvauskasittelijat keskittyvat
pienimuotoisempiin vahinkoihin. Korvauskasittelijan on mahdollista ohjata va-
hinko asiantuntijan k&sittelyyn, jos se on vaatimustasoltaan suurempi tai vahin-
ko vaatii rakennusalan asiantuntijuutta. Tarpeen mukaan asiantuntija voi kdyda
tarkastamassa vahinkokohteen fyysisesti.

Ennen kuin korvauspalveluprosessi vakuutusyhtiéssa alkaa, sattuu asiakkaalle
yleensa vahinkotapahtuma, jonka perusteella han haluaa hakea korvausta va-
kuutuksestaan. Yritysten omaisuuskorvauspalvelun asiakkaana toimii yleensa
yhteis0, jarjestd, taloyhtio tai liiketoimintaa harjoittava yritys, jolloin vahinkoa
hoitava henkil6 on useimmiten yrityksen omistaja tai taloyhtion isannditsija.

Vahingon korvauspalveluprosessin aloittaa vakuutusyhtiédn toimitettu vahin-
koilmoitus. Vahingosta voi ilmoittaa sahkoisen yrityskansion, sahkdpostin tai
puhelimen kautta. Yrityskansio on vakuutusyhtién internetsivuilla toimiva vakuu-
tuskansio, jonne kirjaudutaan kayttaja- tai pankkitunnuksilla. Yrityskansion kaut-
ta toimitetut vahinkoilmoitukset ja viestit saapuvat vakuutusyhtié X:n jarjestel-
miin suojatun yhteyden kautta ja siella taytettdvd omaisuusvahinkoilmoitus si-
séaltaa niin pakollisesti kuin vapaaehtoisestikin taytettavia vastauksia. Asiakkaan
on mahdollista saada yrityskansioon tulleesta uudesta tiedosta sahkdpostiviesti,
jotta hdnen on mahdollista pysya perassa vahinkoasiansa hoidossa.

Osa asiakkaista kayttdad vakuutusmeklaria vakuutusasioidensa hoidossa. Va-
kuutusmeklari edustaa asiakasta ja on vakuutusyhtiésta riippumaton valittaes-
sdan vakuutuksenottajalle vakuutuksia. Meklari hoitaa yleensa asiakkaan ja

vakuutusyhtién valisen yhteydenpidon eli meklariasiakkaat ovat yhteydessa
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meklariinsa, joka ilmoittaa vahingosta vakuutusyhtidlle. Tassa tutkimuksessa
mainitut meklarit kayttavat vahingosta ilmoittamiseen sahképostia, johon he Ia-
hettavat vahinkotiedot heidan omaan lomakkeeseensa taytettyina. Muiden kuin
meklariasiakkaiden keskuudessa sahkdpostilla tehtdva vahinkoilmoitus on va-
paamuotoinen, koska vakuutusyhtié X:ssa ei enda laheteta postitse tai sahko-
postilla paperista vahinkoilmoituslomaketta. Taman vuoksi sahkdpostitse tulleet
viestit tai esimerkiksi soittopyynnét ovat joko meklariyrityksen, vakuutusyhtién
vaihteen tai yritysasiakkaan vakuutusyhtidssa X:ssa toimivan yhteyshenkilén
lahettamia. Tavanomaisesti asiakkaat itse eivat kaytd sahkopostia vahingon
ilmoittamiseen, koska he eivat ole tietoisia kyseisestd mahdollisuudesta.

Puhelinilmoitukset ovat suosittuja varsinkin sellaisten asiakkaiden kohdalla, jot-
ka eivat ennen ole hoitaneet vahinkoja eivatka tieda miten edeta ja kaipaavat
ohjeistusta henkilékohtaisesti. Hyvana esimerkkina voitaisiin mainita esimerkiksi
asukasisannoitsijat. Puhelimitse tapahtuva kommunikointi asiakkaan ja korva-
uskasittelijan kesken tapahtuu nopeasti ja asiakas saa haluamansa tiedot suo-

raan. Osa asiakkaista myds arvostaa enemman henkilékohtaista palvelua.

Vahinkoilmoituksen vastaanottamisen ja vahingon avaamisen jalkeen asiakasta
neuvotaan puhelimitse tai sdhkdisesti jatkotoimenpiteiden osalta. Puhelimitse
tapahtuva asioiminen helpottaa asiakasta varsinkin silloin kun han ei tieda miten
toimia ja saa ohjeet heti tarkemmin selostettuina. Joissain tapauksissa asiakas
ei valttamatta osaa tulkita sahkoisesti toimitettua vastausviestia oikein, koska se
voi sisdltdd asiakkaalle tuntematonta sanastoa tai tarkoitus jaa epaselvaksi kun
viestin 1&hettdja olettaa viestin sisallén olevan ymmarrettavaa. Yritysten omai-
suusvahingoissa tama tarkoittaa esimerkiksi asiakkaalta putkirikon vuoksi pyy-
dettavad kosteuskartoitusraporttia, jonka tekee kosteuskartoittaja ja josta selvi-
aa vuotovahingon syy seka laajuus. Jos asiakas ei ymmarra sahkdista viestia,
han on yleensa puhelimitse yhteydessa ja pyytaa selvitysta siitd. Tama epasel-
van viestin vuoksi tehtdva puhelinsoitto kuormittaa puhelinpalvelua enemman

kuin jos asiat olisivat tulleet séhkdisesta vastausviestista heti ymmarretyiksi.

Puhelinkeskustelun yhteydessa on mahdollista antaa hyvaksytty tai kieltava

paatos eli epays, jos siihen on riittdvat perusteet ja vahinkoasian selvittamiseksi

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenni Kujanen



30

ei tarvitse tehda lisatutkimuksia. Jos asiakas pyytda puhelinpaatéksen lisaksi
kirjallista paatosta, se toimitetaan hanelle erikseen. Esitietojen perusteella kor-
vattavasta tai epéselvasta vahingoista asiakkaalta voidaan pyytaa lisaselvityk-
sia, kuten aikaisemmin mainittua kosteuskartoitusraporttia tai putkimiehen lau-
suntoa. Vakuutusyhtié X:n yritysomaisuuskorvauspalvelun toiminnassa asian-
tuntijat harvemmin tekevat itse fyysisia tarkastuksia vaan vakuutusyhtién oman
jarjestelman kautta on mahdollista tilata kosteuskartoittaja tai korjaaja paikalle.
Vakuutusyhtié X:n sopimuskumppanit tekevat vakuutusyhtién puolesta tilatut
ty6t sopimushinnoin. Sopimuskumppanitoiminnassa tietyn jarjestelman kautta
lahetetdan tieto tilatusta tydsta sopimuskumppanille, joka vastaanottaa tyén ja
on asiakkaaseen yhteydessa sopiakseen jatkotoimenpiteista kuten kartoitusra-
portoinnin ajankohdasta.

Kun asiakkaalle on annettu tiedoksi jokin lisdselvityspyyntd tai tehty tyétilaus
sopimuskumppanilta, vakuutusyhtién osalta pyydettyja asiakirjoja odotetaan
saapuvaksi. Mahdolliset muut liséselvityspyynnoét voivat koskea esimerkiksi al-
kuperaisesta ilmoituksesta puuttuvia tietoja kuten pankkitilinumeroa tai tarkkaa
vahinkopaivaa.

Kun vakuutusyhtiéén on saapunut kaikki tarpeellinen tieto, voidaan tehda paa-
t0s. Paatés voidaan lahettad asiakkaalle kirjallisena yrityskansion, sahkdpostin
tai postin kautta. Jos vahinkoasiaa ei saada loppuun kasiteltyd yhdella paatok-
sella, vahinko jaa jarjestelmaan auki niin kauaksi aikaa kunnes asiakas on saa-
nut lahetettya kaikki laskut tai muut asiakirjat. Vakuutussopimuslain mukaan
vahinkoasiaan toimitettavat korvausvaatimukset tulee esittdd vakuutusyhtidlle
10 vuoden kuluessa vahinkotapahtumasta (Vakuutussopimuslaki 28.6.1994/
543).

Paatdksen lahettamisen jalkeen asiakas voi mahdollisesti palata asiaan, jos
jokin kohta esimerkiksi vahennyksista tai epaysperusteesta on jaanyt asiakkaal-
le epaselvaksi. Etenkin kielteisen paatdksen jalkeen korvauskasittelijd joutuu
usein perustelemaan vahingon epaysperusteet uudestaan, koska vakuutuseh-
dot ovat useimmiten asiakkaille epaselvia. Jos vahinko ei tule uudestaan kasit-

telyyn esimerkiksi uuden tiedon puitteissa, vahinko suljetaan ja arkistoidaan.
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4.2 Kaytetyt tutkimusmenetelmat

Tama tutkimus tehtiin kyselytutkimuksena ja se oli muodoltaan kvantitatiivinen.
Tutkimusaineisto kerattiin sahkdisella kyselylomakkeella ja lomakkeet lahetettiin
suoraan asiakkaiden sahkodpostiosoitteisiin (liite 1).

Kysely rakennettiin helpoksi ja nopeaksi vastata. Kyselyn saateviestissa ol
maininta opinnaytetydsta ja muutaman minuutin vievasta vastausajasta. Saate-
viestissad oli myds ilmoitettu, etta tutkimukseen vastaaminen on luottamuksellis-
ta eikd vastaajaa ole mahdollista tunnistaa sen perusteella. Kyselyyn oli vasta-
usaikaa kaksi kokonaista viikkoa, silla uskoimme sen ajan riittdvan tarpeeksi

monen vastauksen saamiseen.

Kysely kohdistettiin asiakkaisiin, jotka olivat ilmoittaneet vahingosta puhelimitse,
sahkdpostilla tai yrityskansion kautta 4.8.—4.9.2015 valisena aikana. Tama ai-
kavali valittiin siksi, ettéd asiakas muistaisi yhteydenottotavan, oman mielipiteen-
sa palvelusta sekda miten hanta oli jatkon osalta ohjeistettu. Jotkut olivat mah-
dollisesti jo saaneet korvauspaatbksen vahingostaan, joten kielteinen paatds
saattoi vaikuttaa asiakkaan negatiiviseen kokemukseen palvelusta. Kyselya
lahetettiin yhteensa noin 500 kappaletta ja vastauksia tuli 100 kappaletta. Vas-
tausprosentti oli siis 20.

Kyselysséa oli yhteensa seitseman kysymysta. Kaksi ensimmaista liittyi kaytet-
tyyn palvelukanavaan ja kolme seuraavaa oli vaittdmia, joiden vastausasteikko-
na kaytettiin 1—7 (taysin samaa mieltd—en osaa sanoa—taysin eri mieltd). Kaksi
viimeista kysymysta oli avoimia, silla vaikka kyselysta haluttiin saada nopea ja
yksinkertainen, asiakkaille haluttiin antaa mahdollisuus jakaa omia ideoita, kehi-
tysehdotuksia seka positiivisia taikka negatiivisia tuntemuksia.

Kysymykset valittiin niin ettd niistd saatava vastaus olisi mahdollisimman infor-

matiivinen ja joiden avulla saisi selvasti tietdd mihin asiakas ei ollut tyytyvainen.

Ensimmaiset kaksi kysymysta koskivat palvelukanavia eli yhteydenottotapaa,
tyytyvaisyytta siihen seka asiakkaan mielesta parasta yhteydenottotapaa ha-

neen pain. Korvauspalvelun ndkékulmasta katsoen ndma ovat relevantteja tie-
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toja, koska jos vastausten perusteella voitaisiin paatelld asiakkaiden suosivan
tiettyd palvelukanavaa, korvauskaytant6a noudattavien korvauskasittelijdiden
olisi mahdollista muuttaa toimintatapojaan. Myds syy epatyytyvaisyyteen asiak-
kaan kayttdamaa palvelukanavaa kohtaan kiinnosti, silld taman tiedon avulla kor-

vauskaytantdéa voitaisiin muuttaa asiakaslahtdéisemmaksi.

Kolme seuraavaa kysymysta olivat vaittamia, jotka koskivat palvelukanavan
toimintaa, korvauspalvelijan asiantuntijuutta seka jatkotoimenpiteiden ohjeistuk-
sia. Naiden kysymysten avulla oli tarkoitus selvittda kokevatko asiakkaat jonkun
tietyn kohdan puutteelliseksi vai mihin mahdollinen tyytymattdmyys kohdentuisi.
Vaittamakysymyksista tuli jatkokysymys, jos vastausvaihtoehdoista valittiin vaih-
toehto 57 (eri mieltdé—taysin eri mieltd), jonka avulla pyrittiin saada yksityiskoh-
taisempaa tietoa tyytymattémyydesta tai asiakkaan negatiivisesta kokemukses-
ta palvelutapahtuman osalta. Jatkokysymyksessa vastaukseksi pystyi valitse-

maan joko tietyn vaittaman tai kirjoittaa itse avoimeen kenttaan mielipiteensa.

Lopussa oli kaksi avointa kysymysta, jotka oli jaettu seuraavanlaisiksi kysymyk-
siksi: mihin asiakkaat olivat tyytyvaisia ja mihin kaivattaisiin muutoksia tai kehi-
tysta. Naiden avulla pyrittiin saamaan esille asiakkaan oma mielipide mika toimii
ja mika ei seka saada ensisijaisen tarkeita kehitysehdotuksia, joihin voisi tarttua.

Mikdan kysymyksista ei ollut pakollinen. Se olisi voinut karsia vastaajia, jos
asiakas ei osaisi sanoa mitaan tai kokemus palvelutapahtumasta olisi ollut neut-

raali.

4.3 Kyselyn tulokset

4.3.1 Yhteydenotto ja palvelukanavat

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin yhteydenottotapaa eli miten asiakas oli
ollut yhteydessa vakuutusyhtidodn vahinkoasiaansa liittyen. Vastaukset olivat

seuraavanlaisia:
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Kuvio 5. Mita kautta otitte yhteytta korvauspalveluun?

38 prosenttia asiakkaista oli kayttanyt meklaria vahingon hoitoon. Sdhkdpostin
kahdeksan vastausta voi myds viitata meklariasiakkaisiin, koska he hoitavat
vahinkoasiat sahkdpostitse eli vastaaja on mahdollisesti ajatella tassa sita. Yri-
tyskansiota kayttavia oli 30 ja puhelimitse oli tullut 13 yhteydenottoa.

Tuloksista kay ilmi, ettd suurin osa vastaajista oli meklariasiakkaita. Yrityskan-
sioilmoitukset olivat myds suosittuja. Naiden kahden palvelukanavan kayton
suosiosta voidaan paatella sahkdisten kanavien olevan asiakkaille helppoja ja
mieluisia tapoja kommunikoida. Suurimpina syind sahkdisten kanavien suosi-
oon on luultavimmin joustavuus, dokumenttien samanaikainen liittaminen ja
helppokayttdisyys. Yrityskansion vahinkoilmoituslomakkeen taytdn voi keskeyt-
tad lomakkeen tallentamalla, jos tayttdminen keskeytyy esimerkiksi asiakkaan
hankkiessa tarvittavia tietoja toisaalta. Yrityskansioon voi olla myds helppo talti-
oida kaikki vahinkoon liittyva aineisto niin, etteivat vahinkoon liittyvat asiakirjat
katoa vaikka esimerkiksi vahinkoa hoitava henkild6 muuttuisi. Taman avulla do-

kumentit |I6ytyvat samasta paikasta helposti.

Puhelimitse tehtavat ilmoitukset ovat suosiossa esimerkiksi asukasisannaoitsijoi-

den ja pienempien yritysten omistajien keskuudessa. Pienempien yrityksien va-
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hingot koskevat yleisimmin esimerkiksi laitteen tai muun irtaimiston vahingoit-
tumista. Naissa tilanteissa puhelinilmoitus on helpoin ja nopein tapa selvittaa
korvattavuus, omavastuuosuus seka ikdvahennykset. Asukasisannditsijat taas
saattavat kohdata hyvinkin yllattavia tai mittavia vahinkotapahtumia, joiden hoi-
dosta heilla ei ole mitdan kokemusta. Tassa tilanteessa nopein ja helpottavin
tapa on asioida suoraan korvauskasittelijan kanssa, jonka on mahdollista antaa

neuvoja seka toimintaohjeita.

Ensimmaisen kysymyksen jalkeen vastaajaa pyydettiin arvioimaan tyytyvaisyyt-
taan kayttdmaansa palvelukanavaan seuraavalla kysymyksella: "Olitteko tyyty-
vainen kayttdmaanne palvelukanavaan?’. Kysymyksen vastausvaihtoehtoina oli
kylla ja ei. Ei-vastausta seurasi jatkokysymyksena miksi asiakas ei ollut tyyty-

vainen palvelukanavaan.

96 prosenttia vastanneista oli tyytyvaisia kayttdmaansa palvelukanavaan. Kiel-
teisissa vastauksissa oli perusteluina, ettei vahinkoilmoitukseen tai yhteydenot-
topyyntdihin oltu vastattu mitaan, henkildkohtaiseen palveluun ei ollut mahdolli-
suutta, lomakkeen vélitallentamisen jélkeen tiedot olivat hdvenneet ja vastauk-

sen saaminen kesti.

Palveluun tyytymattdmien vastausten perusteella voidaan ndhda, etta asiakas
toivoo saavansa yhteydenoton heti ilmoituksen jalkeen ja asiakkaasta tuntuu
epamiellyttavalta, jos han ei saa mitdan yhteydenottoa, yhteyttd korvauskasitte-
lijaan tai henkildkohtaista palvelijaa. Henkilbkohtaisen palvelun puuttumisen voi
selittda se, ettd mitd suurempi yritys on, sitd vaikeampi sieltd on saada henkild-
kohtaista palvelua juuri tietyltd henkilolta. Asiakkaat voivat kokea palvelun pa-
remmaksi, jos heilla olisi tiedossa tietty korvauskasittelija tai henkild, joka ottaisi
vastuuta vahinkoasioista tai jolta voisi suoraan kysya esimerkiksi epaysperuste-
luita. Ta&ma niin kutsuttu yrityksen kasvottomuus voi luoda asiakkaalle turvatto-
muutta. Asiakkaista voi tuntua, ettéd vahinkoasioita hoidetaan ristiin kasittelijoi-
den kesken ja vahinkoa hoitavaan henkil6dn ei valttamatta saa mitdan yhteytta.
Talldin asiakkaan on vaikea saada esimerkiksi virheellisesta paatdksesta ke-
tddn vastuuseen, ja hanesta voi tuntua, ettei kukaan pida hanen puoliaan tai aja

hanen etuaan vahingonkasittelyprosessissa.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenni Kujanen



35

Tekniset ongelmat kuten lomakkeen tietojen haviaminen ovat ikavia ja asiak-
kaalla kuluu turhaan aikaa asioiden uudelleen tekemiseen. Asiakas luultavasti
ymmartaad tekniset ongelmat, jos niita sattuu silloin talléin. Jatkuvat tekniset vir-
heet eivat anna asiakkaalle hyvaa kuvaa yrityksesta ja sen jarjestelmista, silla
niiden tulisi tietenkin toimia tarkoituksenmukaisesti. Jatkuvat ongelmat voivat
antaa asiakkaalle kuvan, ettei yrityksessa ole mielenkiintoa korjata virhetta, joka
taas voi antaa asiakkaalle valinpitamattéman kuvan, koska hanen uhraamaansa

aikaa ei arvosteta tarpeeksi.

Toisena kysymyksena oli milla tavoin asiakas toivoisi vakuutusyhtiosta oltavan
haneen pain yhteydessa.

Jokin muu

8 Puhelin

14 %

Yrityskansio
19 %

Sahkoposti
59 %

Kuvio 6. Mika yhteydenottotapa vakuutusyhtidsta teihin pain olisi mieluisin?

Yli puolessa vastauksista oli laitettu sédhkdpostin olevan mieluisin tapa yhtey-
denottoon. Vastaustulokseen vaikuttaa luultavimmin meklariasiakkaiden ylivoi-
mainen maara vastaajajoukossa. Sahkdpostin suosioon voi myds vaikuttaa se,
ettd siihen voi vastata kun asiakas itse kerkeaa ja siind on mahdollisuus liittei-
den lisdadmiseen. Toinen eniten vastauksia saanut oli yrityskansio, jonka voisi

vastauksien perusteella olettaa olevan hyva paikka arkistoida vahinkotiedot, sen
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avulla on helppo vastata viestiin ja vakuutusyhtiolta lahetettavasta yrityskan-

sioviestista tulee heréate asiakkaan sahkopostiin.

Vastaajien yksilollisia lomakkeita analysoidessa voidaan lahes poikkeuksetta
todeta, ettd asiakas haluaa yhteydenoton samaa palvelukanavaa pitkin miten
han itse on tavoittanut vakuutusyhtién. Meklariasiakkaat haluavat yhteydenoton
sahkdpostitse, yrityskansion kautta lahestyneet halusivat kayttaa yrityskansiosta
ja puhelimitse ilmoitetuista vahingoista haluttiin yhteys puhelimitse. Voidaan siis
olettaa, ettd asiakkaat haluavat yhteydenoton samasta palvelukanavasta, jota
he itse kayttivat ollessaan yhtiéén yhteydessa.

Jokin muu -vaihtoehtoon tuli ehdotuksiksi "seka yrityskansio ettda sahkdposti” ja
"ensin sahkdposti, sitten puhelin”. Tekstiviestille ei tullut yhtdan kannatusta, ja
vain yksi vastaaja toivoi postitse toimitettavaa kirjetta. Kirjeen kanssa ongelma-
na voi olla hitaus, ja nykydan vahinkoasioiden hoito on suurenevissa maarin
siirtynyt internetiin, joten paperiposti voidaan nadhda vanhanaikaisena etenkin
nuorempien joukossa. Yritysasiakkaista tosin I6ytyy vanhempaakin sukupolvea,
joille internet ja muut sahkdiset kanavat voivat olla vieraita. Naiden asiakkaiden
kanssa kirje voi olla helpoin tai tutuin tapa. Enemmistd vastaajista oli kuitenkin
sahkdisten kanavien puolella, joten se voi ilmaista asiakkaiden suhtautuvan po-

sitiivisesti sahkoisiin palvelukanaviin ja sita kautta toimivaan kommunikointiin.

4.3.2 Palvelun sujuvuus, kasittelyn eteneminen ja korvauskasittelijan

asiantuntevuus

Kolmannessa kohdassa oli vaittdmana: "Asioiminen korvauspalvelun kanssa oli

helppoa ja sujuvaa.” Kuviossa on esiteltyna vastaustulokset:
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41
40 +
35 +
30 1 26
25 -
20 18

15 -
10 -

1 téysin eri 4 en osaa 7 taysin
mielta sanoa samaa
mielta

Kuvio 7. Asioiminen korvauspalvelun kanssa oli helppoa ja sujuvaa.

85 kappaletta vastaajista oli samaa mielta vaittdman kanssa. Jos vaittamasta oli
eri mielta, tuli jatkokysymys, jossa kysyttiin syyta erimielisyyteen. Jatkokysy-
myksen vaihtoehdoista vastaajat olivat valinneet perusteluiksi, etta puhelinpal-
velussa oli liian pitkd jonotusaika, vastauksen saaminen yrityskansioon tai sah-
kdpostiin kesti liian kauan seka vastausviesti oli epaselva tai puutteellinen.

Naista valinnoista voi nahda, ettd eniten epatyytyvaisyytta asiakkaalle on tuot-
tanut lilan hidas vastauksen saaminen, vastaamattomuus seka epamaarainen,
vaikeasti ymmarrettdva vastausviesti. Lahetettyaan vahinkoilmoituksen tai soit-
topyynndn asiakkaat toivovat yhteydenottoa mahdollisimman pian vahinkoasian
eteenpdin saamiseksi. Jos soiton saaminen kestaa liian kauan, voi asiakkaalle
tulla mielikuva huonosti rakennetusta prosessista, vakuutusyhtion liiallisesta
tydmaarasta tai he voivat kuvitella viivastyksen johtuvan esimerkiksi puutteelli-
sista tiedoista. Voidaan ajatella, ettéd asiakkaalle tulee turvallinen ja miellyttava
olo kun han saa tietda, ettd vahinkoasia on huomioitu ja korvauskasittelyssa.
Mita paremmin asiakas pidetdan tietoisena vahingon etenemisesta ja korvaus-
kasittelyn vaiheista, sitd parempi ja luottavaisempi olo hanelle todennakdisesti
tulee.
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Neljas vaittdma oli: "Korvauskasittelija antoi tarvittavat tiedot korvauskasittelyn
etenemisesta ja jatkotoimenpiteista.” Alla olevassa kuviossa on eriteltynd vas-
taukset:

45 ~
40 -
35 - 33

30 -
25
25 -

21

20 -

15
10

10 - 7
5 3 1
0

1 téysin eri 4 en osaa 7 taysin
mielta sanoa samaa
mielta

Kuvio 8. Korvauskasittelija antoi tarvittavat tiedot kasittelyn etenemisesta ja jat-
kotoimenpiteista.

Tahan kysymykseen vastanneista 79 oli samaa mielta. On kuitenkin huomioita-
va, ettd kymmenen vastaajaa oli valinnut "en osaa sanoa” -vastauksen. Tama
voi tarkoittaa sita, ettd asiakkaalle joko vahinkotapahtuman ilmoittaminen tai
vahinkokasittely on ollut melko neutraali kokemus, joten hanella ei valttamatta
ole muodostunut positiivista tai negatiivista kuvaa palvelutapahtumasta.

Erimielisten vastausten perusteluiksi tuli, ettei kasittelyn etenemisesta kerrottu
mitaan, kasittelyn etenemisesta annettiin puutteellista tai virheellista tietoa, oh-
jeistus jatkotoimien osalta oli epaselvaa tai lisaselvityspyyntd tarvittavista asia-
kirjoista oli epaselva.

Sahkdisten palvelukanavien suosiosta voidaan arvella, ettd suurin osa vastan-
neista on saanut vastausviestin sahkoéisesti. Vakuutusyhtiésta lahetettavassa
sahkobisessa vastausviestissd ilmoitetaan ainakin vahinkonumero, kasittelijan

nimi ja yhteystiedot. Vahinkolajista, saapuneista asiakirjoista seké@ korvattavuu-
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desta riippuen voidaan vastausviestiin lisatad myds lisaselvityspyyntd tarvittavis-
ta asiakirjoista, perustelut korvattavasta tai evattavasta paatdksestd, omavas-
tuu- ja ikdvahennykset. Joskus vahinkoilmoitus on niin epaselva, ettei korvatta-
vuuteen voida ottaa kantaa ilman tarkempaa selvitystéd vahinkotapahtumasta,
jolloin vastausviesti on melko yksinkertainen. Olivat tarvittavat tiedot asiakkaan
puolelta toimitettu tai ei, pitdisi hdnen saada viimeistddn vuorokauden sisalla
vastaus vahinkoilmoitukseen viikonloppuja lukuun ottamatta.

Jos asiakkaalle lahetettava vastausviesti on epaselva, tulisi korvauspalvelun
puolella ottaa tehtdvaksi vastausviestin yksinkertaistaminen ymmarrettavaan
muotoon. Talléin olisi hyva asettua asiakkaan nakdkulmaan ja miettia ymmar-
tadko tavallinen kansalainen mitd jokin asiakirja tai toimenpide vaatii, ja sita

myo6ten yksinkertaistaa viesti niin ettd jokainen sen ymmartaa.

Joskus yrityskansioon lahetettava liséselvityspyyntd jaad asiakkaalta huomioi-
matta, jos he eivat sita aktiivisesti kayta. Joskus yrityskansioon lahetetyn vasta-
usviestin sahkdpostimuistutus voi menna esimerkiksi vaaralle tai jo yrityksen
palveluksesta poistuneelle henkildlle, joten asiakas ei silloin ole luultavimmin
tietoinen saapuneesta viestistd. Taman vuoksi olisi hyvd muistuttaa asiakasta
tietojen paivittdmisesta ja kasittelijan tulisi olla valppaana kuka vahinkoasioita
on yrityksessa viimeksi hoitanut ja kohdentaa viestit hanelle. N&in ollen pienikin
huolimattomuus tai kiire voi aiheuttaa kommunikaatio-ongelman ja sitd myoéten
vahingon kasittelyn viivastymisen. Jos viivastymisen syyna on Kkiire, tulisi osas-
ton esimiehen jakaa vastuu alaisten kesken tasaisemmin, antaa tarkempi kor-
vauskaytantéohjeistus, muuttaa tydjarjestystd mahdollisten poissaolojen vuoksi
tai huolehtia tydntekijéiden riittavyydesta. Mahdollista on myds se, etta kasitteli-
j& unohtaa vastata tai jos asiaan ei ole osattu ottaa kantaa, se on voinut jaada
odottamaan lakimiehen tai asiantuntian kommentointia. Tassakin tilanteessa
asiakkaalle tulisi kuitenkin informoida vahinkoilmoituksen saapuneen vakuutus-
yhtiéon.

Viidennessa kohdassa oli vaittama: "Korvauskasittelija oli asiantunteva ja kertoi
muun muassa vahinkoon liittyvat vahennykset.” Alla olevassa kuviossa nakyy

vastaukset:
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40 -

35 -
30

30 -
25

25 -

20 - 19

15 - 14

10 ~

o | | |

1 t&ysin eri 4 en osaa 7 taysin
mielta sanoa samaa
mielta

Kuvio 9. Korvauskasittelija oli asiantunteva ja kertoi mm. vahinkoon liittyvat va-
hennykset.

Vastauksista 11 oli erimielisia, joiden jatkokysymyksen perusteluiksi annettiin
muun muassa: "korvauspaatdoksen jalkeen luvattua korvausta ei maksettu”,
"paatds ei vastannut vakuutuksen ehtoja” sekd “kasittelija kyseli asiaankuulu-

mattomia asioita”.

Osa negatiivisista vastauksista voi johtua evatysta korvauspaatdksesta, joka on
mahdollisesti riittdmattémasti perusteltu asiakkaan nakdékulmasta ja han kokee
sen vuoksi tyytymattdmyytta. Talldin korvauskasittelija on epaonnistunut yritta-
essaan vakuutusehtoja luettelemalla perustella asiakkaalle miksi vahinko ei ole
korvattava ja mista se johtuu. Kun asiakas ei yhteydenotossa tai korvauspaa-
tOksessa saa sellaista perustelua mitd han kaipaa tyytyvaisyyden saavuttami-
seksi, han voi tuntea itsensa huijatuksi tai vakuutusyhtién epéaluotettavaksi. Va-
hinkoasia voi olla evattava, mutta kunnolliset ja ymmarrettavat perustelut miksi

nain on, ovat avainsana asiakkaan tyytyvaisyyteen.

Yli puolet oli kuitenkin tyytyvaisia saamaansa palveluun. En osaa sanoa -
vaihtoehdon oli valinnut 19 vastaajaa, joka saattaa kertoa ettei vastaajilla ollut

muodostunut asiantuntevuudesta mielipidettd. Suurin syy tdhén on voi olla mek-
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lariasiakkaiden suuri maara, silla he eivat yleensa ole edes suoraan kasittelijaan
yhteydessa ja saattavat nahda vahinkoasian kasittelyn suurin piirtein samanlai-
sena kerta toisensa jalkeen. Myds meklariasiakkaille suunnatut vastausviestit
ovat hyvin pelkistettyja, silla meklareilla on tieto miten seuraavaksi toimitaan ja
ohjeistavat itse asiakasta vakuutusyhtion korvauskaytant6a myoétaillen.

4.3.3 Avoimet kysymykset

Kuudentena kysymyksena oli ensimmainen avoin kenttd, jonka kysymys oli:
"Mika oli vakuutusyhtié X:n korvauspalvelussa toimivinta?”.

Taman kysymykseen tuli 49 vastausta. Kysymyksen avulla haluttiin saada tietaa
missa asioissa korvauspalvelu on onnistunut. Vakuutusyhtion X:n tavoitteena
on antaa nopea vastaus tai paatds ja on siind myos onnistuttu. Tahan kenttaan
tuli ylivoimaisesti eniten vastaukseksi sana "nopeus” tai muuta siihen viittaavaa.
Nopeus liittyi joko vahingon haltuunottoon, vastauksen tai korvauspaatoksen

saamiseen tai kdsittelyn etenemiseen.

Vastaukseksi oli laitettu myds sujuvuus, selkea viestinta, vaivattomuus seka
yrityskansion helppo kaytto ja yrityskansiossa valmiiksi taytetty lomake. Eraassa
vastauksessa mainittiin, ettd vahinkoilmoitus seka siihen liittyvat dokumentit on
helppo toimittaa netin kautta ja yrityskansio on hyva pitaa tiedostojen sailytyk-
seen tarkoitettuna. Kiitosta sai myds kasittelijan antama arvio tilanteesta, ysta-
vallinen seka asiantunteva palvelu ja perusteelliset vastaukset.

Seitsemantena kysymyksena oli: "Miten korvauspalvelua voisi mielestanne ke-
hittda?”. Vastauksia tuli yhteensa 40.

Erdan asiakkaan mukaan korvauslinjaa tulisi yhtenaistaa ja siita tulisi vastata
korvauspaallikkd. Hanen mukaansa korvauspuolen kannattaisi myds tehda yh-
teistydta tuote- eli myyntipuolen kanssa. Tama vastaus tarkoittaa mahdollisesti
sita, ettd asiakas on saanut myyntipuolelta erilaiset tiedot vakuutukseen kuulu-
vasta sisallésta tai vakuutusehdoista, joita ei sitten vahingon tapahduttua ole-

kaan joko sisallytetty vakuutukseen tai katsottu korvattavuuden piiriin kuuluvak-
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si. Myyntipuolen kanssa tehtava yhteisty6 toisi yhtenaisen linjauksen avulla asi-
akkaalle paremman kuvan yrityksen toiminnasta ja sitd myoéten luottamus yri-
tyksen toimintaan voisi kasvaa, kun asiakas pystyy uskomaan mita hanelle lu-

vataan.

Osa asiakkaista toivoi entistd nopeampaa vahingonkasittelyd. Tastd voidaan
paatelld, ettd nopeus luo arvoa asiakkaalle. Toive nopeammasta kasittelysta voi
johtua siita, etté kysely kohdistettiin kesaaikaan, jolloin kasittelij6ita on ollut ke-
salomalla ja vahingon eteneminen on saattanut viivastyd. On myés mahdollista,
etta paikalla olevia kasittelij6ita ei ole esimerkiksi ohjeistettu tarpeeksi poissaoli-
joiden vahinkojen hoidon osalta tai ty6njakoa ei ole tehty tarpeeksi selvasti.
Toiminta ei siis valttamatta ole ollut kesaaikaan taysin ajan tasalla mahdollisesti
puutteellisen ohjeistuksen tai kiireen vuoksi. Toki on huomioitava, ettd myds
esimerkiksi korjaukseen valitut urakoitsijat ovat hitaampia tdidensa kanssa
ruuhkien vuoksi, jolloin vakuutusyhtibnkdan osalta vahinkoasian hoito ei voi
edetd ja tastd vakuutusyhtiéstd riippumattomasta syysta vahingot eivat ole

edenneet tavalliseen tahtiin.

Vakuutusyhtié X:n nopean korvaustoimintamallin kanssa on onnistuttu ja asiak-
kaat arvostavat seka toivovat sen tayttyvan tilanteesta rippumatta. Jos kesa-
ajan Kkiireellisyys on vaikuttanut kyseiseen otantaan, tulisi vakuutusyhtiéssa
huomioida tietyn kauden kiireellisyys ja miettid onko esimerkiksi henkildst6a
tarpeeksi. Ruuhka-aikoja tulisi saada tasattua ja nopeus pidettyd kohtuullisena
ruuhkaisimpinakin aikoina. Jos ruuhka-ajat ovat korvauskasittelyn kipupiste,
tulisi nopeuteen panostaa niissakin tilanteissa, koska se luo asiakkaalle paljon

arvoa ja lisda asiakastyytyvaisyytta.

Kasittelyajan arvioinnista ja korvauspaatdsten aikataulutuksesta oli maininta
osassa vastauksista. Kyseinen arvion antaminen voi olla haasteellista vakuu-
tusyhtién kannalta, silla luultavimmin lupauksen pettaminen tuntuu asiakkaasta
pahemmalta kuin asiakkaan omaa ennakointia pidemmaksi venynyt korvauska-
sittelyaika. Paatds voi myds estya etukateen suunnittelemattomista syista. Yri-
tysten omaisuusvahingot voivat olla melko monimutkaisia kun esimerkiksi ra-

kennusurakoihin osallistuu monta eri tekijaa seka tekniikka on monimuotoisem-
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paa, joten tarkan arvioinnin antaminen on tastakin syystd melko mahdotonta.
Jos arvion antamista halutaan harkita, kannattaisi sen olla suuripiirteinen ja laa-
ja seka painottaa sen pidentyvan helposti vakuutusyhtiésta riippumattomista
syistd. Puhelimessa asiakkaalle on mahdollista selittdd mitéd tapahtuu seuraa-
vaksi ja kenen toimesta ja tatd mydden arvioida aikoja tai seuraavaa askelta.
Voi kuitenkin olla, ettd on turvallisempaa olla ottamatta kantaa aikatauluun ai-
nakaan sahkodisen palvelukanavan kautta, silla aikataulun toteutumisen riippu-

essa monesta eri vaikuttajasta, tulee arviosta melko hauras.

Yksi eniten negatiivista palautetta saanut asia oli yritysasiakkaiden kasitys siita,
ettd vakuutusyhtidé haluaa itsemaaraamisoikeuden rakennuttajien osalta. Tama
johtuu muuttuneesta korvauskaytannodstd, jossa vahingon syyn selvittdmiseen
liittyvat kulut maksetaan ilman vahennyksia, jos asiakas kayttaa vakuutusyhtion
sopimuskumppania tyén tekemiseen. Jos asiakas kayttaa jotain muuta urakoit-
sijaa, koskee sitd myds omavastuu- ja ikdvahennykset. Uudistus nayttaa aiheut-
tavan vastaajissa huolta, koska sopimuskumppanien toiminta on vastausten
perusteella arvioitu huonommaksi kuin asiakkaalle tutun urakoitsijayrityksen
toiminta. Asiakkaat voivat myds olla epailevaisempid suurempaa urakoitsijaa
kohtaan, jolla voi olla esimerkiksi tiukemmat aikataulut. Isannditsijat kayttaisivat
mieluummin heille tuttuja ja hyvaksi havaittuja yrityksia, joilla on ennestaan tun-
temusta rakennuksesta ja sen materiaaleista. Isannoitsijdiden mielesta varsin-
kin vanhojen talojen osalta taloyhtiét maksavat valtaosan korjauksista itse, joten
heilla tulisi olla oikeus maarata urakoitsija. Heidan mielestdan sopimuskumppa-
neilla on lilan kova kiire ja ty6t tulee sovittaa heidan aikataulujensa mukaisiin,
liian pieniin valeihin eivatka kyseiset urakoitsijat tee heidan mielestaan toita niin
hyvin kuin tutut tekijat. Vastaustulosten mukaan tdma ei tule pitkédssa juoksussa
olemaan toimiva ratkaisu. Vastaajien mielestdan ratkaisuksi sopisi se, etta kiin-
teistbmassat erotettaisiin yksittaistalouksista, jolloin kokeneet isannditsijat voisi-
vat maarata tekijat tietotaidon perusteella ja yksityistalouksille jatettaisiin sopi-
muskumppanitoiminta. Vakuutusyhtion puolelta uusi kaytanté tuskin tulee muut-
tumaan, joten jos asiakkaiden halutaan olevan tyytyvaisia sopimuskumppanijar-
jestelyyn, tulisi kumppaneiden valintaan kiinnittda erityistd huomiota ja valita

sopimuskumppaneiksi asiakkaidenkin mielesta sopivimmat urakoitsijat.
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5 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetydn toimeksiantajana toimi Suomessa toimiva vakuutusyhtié. Kysei-
sen yrityksen tavoitteina ovat vakuutusalan tyytyvaisimmat asiakkaat ja kattava
vakuutusasiantuntemus, ja nama saavuttaakseen yritys tarvitsee sekd@ hyvin
toimivat prosessit ettd toimintamallit. Opinnéytetyén tarkoituksena oli selvittda
asiakkaiden tyytyvaisyys yritysten omaisuuskorvauspalveluprosessiin ja sen
toimivuuteen, joten tdman tutkimuksen tavoitteena oli saada selville palvelupro-
sessin mahdollinen kehitystarve. Lisaksi tavoitteena oli 10ytdd kehityskeinot
asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.

Edella mainittujen tutkimustulosten perusteella voidaan paatella, etta vakuutus-
yhtid X:n korvauskasittelyprosessin yksi arvostetuista ominaisuuksista on sen
nopeus. Nopeutta odotetaan ja edellytetddn vahinkoasiasta riippumatta, joten
se on luultavasti tarkea tekija asiakkaan maaritellessd laadukasta palvelua.
Vastauksista voidaan my6s paatella, ettd toinen arvostettu ominaisuus on oi-
keudenmukainen ja hyvin perusteltu paatdés. Nopeudesta ei ole kuitenkaan yri-
tykselle hybtyd, jos asiakas ei ymmarra mihin paatés perustuu. Tallaisessa ti-
lanteessa asiakas voi saada vakuutusyhtién toiminnasta kuvan, ettda hanen kor-
vauspaatdksensa on annettu nopeasti asiaan perehtymatta. Voidaan siis olet-
taa, ettd avain asiakastyytyvaisyyteen on sekd nopea korvauspalveluprosessi
ettd oikeudenmukainen korvauspaatds. Koska asiakkaat arvioivat nopeuden
merkittdvaksi ominaisuudeksi, vakuutusyhtié X:n tulisi taata asiakkaalle sujuva
korvauskasittely tilanteesta riippumatta. Talléin vakuutusyhtién kannattaisi esi-
miestasolla kiinnittdd huomiota henkildston riittavyyteen ja korvauskasittelijdiden
kesken tasaisesti jaettuun tydmaaraan. Asiakkaille on tarkedd antaa hyvin pe-
rusteltu paatds, joten tydmaarda jakamalla korvauskasittelijéilla voisi olla
enemman aikaa perehtyd asiakkaan n&kokulmasta katsoen hyvin perusteltuun
korvauspaatdkseen. Korvauskasittelyn sujuvuus on asiakkaalle positiivinen ko-
kemus, joten hyvin hoidettuna se on myds seuraavan palvelutapahtuman mark-

kinointia.
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Opinnaytetydn tutkimustuloksista oli havaittavissa se, ettd asiakkaat kokivat
epatietoisuutta vahingon etenemisesta. Pilotin vastauksista taas saatiin selville,
ettd asiakkaat olivat tyytyvaisempia, kun he saivat vahinkoilmoituksen jalkeen
soiton vahinkoasiasta. Pilotissa puhelinsoiton saaneista asiakkaista 87 prosent-
tia koki saaneensa erittain hyvin tietoa vahinkoasiansa etenemisesta, kun taas
pelkdn sahkobisen vastausviestin saaneista 43 prosenttia oli sitd mielta (ks. ku-
vio 3). Opinnaytetydn tutkimuksen kysymykseen "vahinkokasittelija kertoi miten
vahingon kasittely etenee” (kuvio 8) tulleiden vastausten perusteella asiakkai-
den mielesta vahingon kasittelyn etenemisesta ei kerrottu mitdan tai korvauska-
sittelijgdn ei saanut yhteyttd. Naihin epatyytyvaisiin vastauksiin on saattanut
vaikuttaa se, ettd suurin osa vastaajista oli kayttanyt sahkoista palvelukanavaa
yhteydenottoon. On siis mahdollista, ettd sdhkdinen vastausviesti on ollut vas-
taajille epaselva eli he eivat ole ymmartaneet sita niin kuin oli tarkoitettu. Jos
ongelmana on sahkdisen vastausviestin epaselvyys, yrityksen olisi hyva yksin-
kertaistaa vastausviesti ymmarrettavadn muotoon. Asiakkaiden epatietoisuuden
vahentamiseksi olisi hyva pohtia, kannattaisiko korvauskasittelijoitd ohjeistaa
olemaan yhteydessa asiakkaaseen henkil6kohtaisesti sellaisissa tilanteissa,
joissa vahingonkasittelyn tiedetdan viivastyvan, kasittelyyn tulee muutoksia tai
jos vahinko on tavallisesta poikkeava ja kasittelyyn tullaan tarvitsemaan enem-
man aikaa. Nain asiakkaiden epatietoisuutta pystyttaisiin vahentamaan ja he
olisivat tietoisia missa vaiheessa heidan vahinkonsa kasittely on.

Tutkimuksen tulosten perusteella on nahtavissa, ettd asiakkaat toivovat yhtey-
denottotavaksi saman kuin miten he itse ovat lahestyneet vakuutusyhtiota. Mek-
lariasiakkaat haluavat kayttad sahkdpostia vahinkoasioiden hoitoon ja yritys-
kansion kayttajat haluavat vastauksen yrityskansioon. Asiakkaat voisi olla myds
hyddyllista segmentoida heidan tarpeidensa mukaan eli mahdollisesti sen pe-
rusteella kuinka paljon heilla on kokemusta vahinkoasioiden hoidosta. Korvaus-
kasittelijan olisi hyva ottaa huomioon onko asiakas esimerkiksi asukas- vai am-
matti-isannditsija, ja sen perusteella paatelld olisiko puhelimitse tapahtuva hen-
kilbkohtainen neuvominen asiakkaalle parempi vaihtoehto kuin pelkan sahkai-

sen vastausviestin ldhettdminen.
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Pilotin tuloksien perusteella voidaan sanoa, etta asiakkaat olivat tyytyvaisempia,
kun he saivat hoidetuksi my6s muita vakuutusasioitaan vahinkokasittelyn yh-
teydessa. Laajempi palvelukokemus kasvatti asiakkaiden tyytyvaisyytta, koska
hanelle annettiin mahdollisuus hoitaa muitakin vakuutuksiin liittyvia asioita yh-
den soiton my6ta. Huomioitavaa oli myds se, etta laajemman palvelukokemuk-
sen avulla yhtion myyntia saatiin kasvatettua. Pilotin tulosten perusteella olisi
siis hyva pohtia, kannattaisiko asiakkaille l1ahettdd palvelutapahtuman jalkeen
asiakastyytyvaisyyskysely, johon asiakkaalla olisi mahdollisuus antaa palautet-
ta, kehitysehdotuksia tai 1&hettdd vakuutusyhtiblle yhteydenottopyynté muihin
vakuutusasioihin liittyen. Yhteydenottopyyntd voitaisiin toteuttaa esimerkiksi
kyselyn lopussa olevalla ruudulla, jonka rastittamalla vakuutusyhtiodn saapuisi
tieto yhteydenottopyynndsta. Nain asiakas saisi paremman palvelukokemuksen
kokonaisuudessaan ja asiakkaan odotukset olisi mahdollista saada ylitettya.
Mahdollista voisi olla myds tekstiviestin Iahettdminen korvauspaatbksen peraan,
jolloin asiakas voisi vastata siihen haluaisiko han vield yhteydenoton johonkin
muuhun vakuutusasiaansa liittyen. Laajemman palvelukokemuksen tarjoamisen
myo6ta asiakkaan olisi mahdollista saada esimerkiksi vakuutusturvaansa laajen-
nettua, ja vastavuoroisesti yhteydenotto asiakkaaseen voisi kasvattaa vakuu-
tusyhtion myyntia. Asiakas on tyytyvainen, kun hanen odotuksensa saadaan
ylitettya ja se taas johtaa pitkékestoiseen asiakkuuteen ja sitd myo6ta yrityksen

kannattavuuteen.

Jatkotutkimuksen aihe

Opinnaytetydn tutkimuksella selvitettiin  yritysten omaisuuskorvauspalvelun
asiakastyytyvaisyytta. Luotettavan kuvan ja asiakastyytyvaisyyden jatkuvaksi
mittaamiseksi olisi hyva ottaa asiakastyytyvaisyyskyselyn lahettaminen osaksi
palveluprosessia. Myds pilotista saatujen tulosten perusteella asiakastyytyvai-
syyttd nosti kun asiakas sai hoidettua samalla soitolla useamman vakuutus-
asiansa kuntoon, joten asiakastyytyvaisyyskyselyyn olisi kannattavaa ottaa mu-

kaan myds yhteydenottopyynndén mahdollisuus. Nain ollen asiakastyytyvaisyys-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Jenni Kujanen



47

kyselylla olisi myés mahdollista saada myyntid parannettua, jos asiakkaan va-

kuutuksissa olisi paivittamista.

Jatkon kannalta olisi hyva miettia milla tavoin asiakastyytyvaisyytta olisi mahdol-
lista seurata jatkuvasti pidemman aikaa ja samalla tarjota asiakkaalle laajempaa
palvelukokemusta vahinkoasian hoidon yhteydessa. Ratkaisuna voisi olla esi-
merkiksi asiakkaan yhteydenoton peraan lahetettava asiakastyytyvaisyyskysely,
jossa olisi sekd asiakastyytyvaisyyteen liittyvia kysymyksia ettd mahdollisuus
pyytda vakuutusyhtiélta yhteydenottoa. Taman lomakkeen lahettamisen avulla
yritys voisi seurata asiakastyytyvaisyytta pidemmalla aikatahtaimella seka tarjo-
ta asiakkaalle laajempaa palvelukokemusta. Jatkotutkimuksena voitaisiin selvit-
tdd miten asiakastyytyvaisyyskyselyn tekeminen ja sen lahettdminen hoidettai-

siin kustannustehokkaasti.
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Kyselylomake

Hei,

Opiskelen Turun ammattikorkeakoulussa myyntity6ta tradenomin tutkintoon joh-
tavassa koulutuksessa. Teen vakuutusyhtié X:lla opinnaytety6ta, jonka tarkoi-
tuksena on tutkia vakuutusyhtié X:n yritysten omaisuuskorvauspalvelun laatua
ja toimivuutta. Tutkimustulosten avulla voidaan kehittaa korvausasiakaspalvelua
ja vahingon kasittelyprosessia.

Opinnaytetydn tutkimuksen aineisto kerataan sahkdisella haastattelulomakkeel-
la. Toivon, ettd vastaisitte ohessa linkkina olevaan kyselylomakkeeseen, jonka
tayttdminen kestaa arvioilta 1-2 minuuttia. Osallistuminen tutkimukseen on va-
paaehtoista ja antamianne tietoja tullaan kasittelemaan luottamuksellisesti ja
vain taman tutkimuksen tarkoituksiin. Vastaajan tiedot eivat ole tunnistettavissa
tutkimustuloksista.

Tutkimukseen osallistuminen merkitsee oheisen kyselylomakkeen tayttamista ja
palauttamista, jonka jalkeen vastaukset on rekisterdity jarjestelmaan.

Vastaa kyselyyn klikkaamalla linkkia:
http://X
Jos linkki ei aukea klikkaamalla, kopioi se selaimen osoiteriville hiiren avulla.

Kyselyyn vastaamiseen on aikaa 13.9.2015 asti, joten pyydan teita ystavallisesti

tayttdamaan ja lahettamaan lomakkeen viimeistaan kyseisena paivana.

Ystavéllisin terveisin
Jenni Kujanen
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Pyyddmme ystéavéllisesti vastaamaan kysymyksiin koskien viimeisimméan va-
hingon ilmoittamista.

Arvioikaa asteikolla 1-7 véittdméan paikkansapitavyytta
(1)téysin eri mielta

2)

(3)

(4)en osaa sanoa

(5)

(6)

(7)tdysin sama mielta

o valitaan yksi vaihtoehdoista
o voi valita monta vaihtoehtoa

Palvelukanavat

1. Mita kautta otitte yhteytta korvauspalveluun?
o Puhelin
o Yrityskansio
o Vakuutusyhtio X:n nettisivut
o Sahkdposti
o Meklaritoimisto
- Jatkokysymys: Olitteko tyytyvainen kayttdmaanne palvelukanavaan?
o Kylla
o Ei - Jatkokysymys;
Miksi ette ollut tyytyvainen kayttamaanne palvelukanavaan?:
avoin kentta

2. Mika yhteydenottotapa vakuutusyhtié X:n korvauspalvelusta Teihin pain
olisi mieluisin?
o Puhelin
Yrityskansio
Sahkdposti
Tekstiviesti
Muu, mik&: avoin kentta

o O O O

Tyytyvaisyys palveluun

3. Asioiminen korvauspalvelun kanssa oli helppoa ja sujuvaa
- Jos vastausvaihtoehdoksi valitaan 1-4; jatkokysymys:
Eri mielta, koska:
o Puhelinpalvelussa oli pitka jonotusaika
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o Vastauksen saaminen yrityskansioon/sahkdpostiin kesti liian kau-
an

o Epaselva tai puutteellinen vastausviesti

o Muu, mita: avoin kentta

4. Korvauskasittelija antoi tarvittavat tiedot korvauskasittelyn etenemisesta
ja jatkotoimenpiteista
- Jos vastausvaihtoehdoksi valitaan 1-4; jatkokysymys:
Eri mielta, koska:
o Kasittelyn etenemisesta ei kerrottu mitdan
o Kasittelyn etenemisesta annettiin puutteellista tai virheellista tietoa
Ohjeistus jatkotoimenpiteiden osalta oli epaselvaa
Lis&selvityspyynt0 tarvittavista asiakirjoista oli epaselva
Muu, mika: avoin kentta

O o o

5. Korvauskasittelija oli asiantunteva ja kertoi mm. vahinkoon liittyvat va-
hennykset
- Jos vastausvaihtoehdoksi valitaan 1-4; jatkokysymys:
Eri mielta, koska:
o Han ei kertonut vahinkoa koskevista vahennyksista (omavastuu,
ikdvahennys)
o Han ei kertonut ehtokohdista tai suojeluohjeista
o Han ei osannut antaa riittavia perusteluja kielteiseen korvauspaa-
tOkseen
o Korvattavuuspaatds jai epaselvaksi
o Han kaytti ammattisanastoa, joka ei ollut ymmarrettavaa
o Hanen asenteensa oli epamiellyttava tai tdykea
o Muu, mita: avoin kentta

Avoimet kysymykset

6. Mik& oli vakuutusyhtié X:n korvauspalvelussa toimivinta?

7. Miten korvauspalvelua voisi mielestédnne kehittaa?
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